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FORORD 
Denne bacheloroppgaven er skrevet som en avslutning på studiet "Innovasjon, kreativitet og 
forretningsutvikling" ved Markedshøyskolen i Oslo, våren 2013.  
E-handel har blitt en meget stor salgskanal gjennom de siste 10 årene: 
”E-handelsrapport for 2012 slår fast at nesten alle handler på nett, uansett alder, kjønn og 
bosted. E-handel er blitt en naturlig del av hverdagen, e-handel har blitt handel” 
- Posten og Bings e-handelsrapport, 2012 
Vi fant det interessant å analysere en stor norsk aktør i denne salgskanalen opp i mot noe av 
den teorien som vært sentralt i vårt studie på Markedshøyskolen. Med bakgrunn i teori, samt 
innhenting av egen empiri gjennom kvalitativ undersøkelser med fokus på dybdespørsmål, 
har vi tilegnet oss mye ny kunnskap om tematikken og sett hvilke klare fordeler som ligger i 
å forstå teorien, og deretter kombinere dette med praksis. Prosessen har vært utfordrende, 
lærerik og spennende og har gitt oss mye ny kunnskap. 
Vi vil gjerne takke Komplett.no ved Christopher Michel Iversen og Stig S. Johannessen som 
har satt av tid til oss og videre vært svært imøtekommende til våre spørsmål og avklaringer. 
De har bidratt til verdifull innsikt og informasjon, noe som helt klart har vært essensielt for å 
oppnå god kvalitet på oppgaven.   
Vi ønsker også å takke vår veileder Patrick Verde, som har vært en betydningsfull 
støttespiller for vår oppgaveskriving. Med sine gode konstruktive tilbakemeldinger underveis 
i oppgaveskrivingen, har han hjulpet oss til å ikke "bite over for mye" og vært en god mentor 
når vi har stått fast.  
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SAMMENDRAG 
I denne besvarelsen har vi tatt for oss fagfeltet strategi og i den forbindelsen dens tematikk og 
teori. For å belyse dette valgte vi å se nærmere på Komplett.no og deres strategi valg for e-
handel. Vi har valgt å benytte oss av denne aktøren som et eksempel fordi de har hatt en lang 
suksessfull erfaring med e-handel og er en av de ledene aktørene på markedet innenfor e-
handel i Norge.  
For å kunne besvare  problemstillingen har vi først foretatt grundig litteratursjekk. 
Hovedfunnene presenteres i teorikapittelet. De sentrale emnene er strategi, sustaning og 
distruptiv innovasjon.  
Innenfor dette har vi sett nærmere på de perspektivene som er mest relevant for vår 
problemstilling og videre arbeid. Herunder forsøker vi å belyse tematikken fra ulike 
perspektiver ved å bruk av teori fra fler anerkjente kilder innen fagfeltet samt dybdeintervju. 
Vi har basert oppgavens teorikapittel på litteratur som har funnet frem til i bøker og 
forskingsartikler på internett.   
Teorikapittelet la grunnlag for å iverksette omfattende undersøkelser om temaet. Vi valgte å 
benytte oss av kvalitativ metode da vi så at dette ga oss best innsikt og grunnlag for 
oppgaveskriving. Vi ønsket å se tematikken fra ulike perspektiver, dette fordi at vi skulle få 
en bedre forståelse av temaet, for og gi oppgaven best mulig kvalitet.  
E-handel har over de siste ti årene gått igjennom en revolusjon, Store aktører som før var 
ledene innen tradisjonell handel har fått en total omvending. Nye aktører som har klart å 
utnytte innovative strategier har i flere tilfeller utkonkurrert de ledene aktørene i markedet, 
fordi de ikke har benyttet seg av ny distruptiv teknologi.  
Komplett.no etablerte seg i 1996 som en distruptiv innovatør som ga etterhvert ga store 
utfordringer til store konkurrenter. Gjennom innsiktsinnhentingen har vi sett hvordan 
Komplett.no har tilpasset sin strategi løpende. De har evnet å utvikle seg fra en liten 
spesialisert aktør innenfor data til en stor mainstream aktør også av husholdningselektronikk. 
Lederne i Komplett.no har vært beviste på valg av strategi. De bruker store ressurser på å 
innhente og implementere ny teknologi for å gjøre bedriften effektiv og lønnsom.  
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OPPGAVENS OMFANG 
Oppgavens omfang er en kjernetekst på 20081 antall ord +/- 10 %. Oppgaven skrives av to 
studenter i kompaniskap.  
PROSJEKTSTYRING 
Ved oppstartsfasen var begge innforståtte med at vi var nødt til opprette en plan på hvordan 
vi skulle angripe hovedoppgaven. Ved tidligere prosjektoppgaver ved Markedshøyskolen har 
vi benyttet Gant diagram for planlegging av oppgaven med godt resultat.  
Gant benyttes til tidsplanlegging av aktiviteter og er godt egnet til å sette planlagte aktiviteter 
opp mot planlagt varighet. Det brukes blant annet til å se planlagt fremdrift, og gi oversikt 
over prosjektets aktiviteter og fremdrift. (Gottchhalk og Karlsen 2008, s 315-317) 
Vi hadde oppstart 3. oktober 2012 og til dette hadde vi ferdigstilt en mal til Gant diagram. 
Ved oppstart satte vi oss milepæler i forhold til hva som måte utføres og ferdigstilles til 
hvilket tidspunkt. Planen ble satt opp på ukes nivå.  Se vedlegg 2  
Denne oversikten har vært et verdifullt arbeidsverktøy for oss for å koordinere arbeidet og 
fokusere på hva som måtte prioriteres. Atskillige arbeidsoppgaver har blitt omarbeidet mens 
vi har arbeidet med hovedoppgaven, fordi det har forekommet til tider at vi ikke har klart å 
overholde tidsfrister vi har satt som mål. Det har vært hovedsakelig gruppeleder som har hatt 
overordnet ansvar for Gant diagrammet, men gruppemedlemmet har hatt som ansvar å fylle 
inn. Det finnes ulike måter å lage et Gant diagram, vi valgte å lage et selvkomponert.  
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1 OPPGAVENS PROBLEMSTILLING 
I dagens digitale verden blir teknologi fremsatt som frelseren til alle våre problemer. 
Datateknologien har gitt og gir muligheter for å utvikle tilbud og løsninger for brukerne eller 
konsumentene. Aldri før har vi i den vestlige verden, hatt tilgang til så mange goder som i 
dette århundret. Tilgangen til internett har revolusjonert hvordan mennesker kommuniserer, 
handler og skaffer seg informasjon om varer og tjenester. Handelen har blitt globalisert og 
avstand er ikke lenger en barriere for å skaffe seg eksisterende goder. 
” Vi har gått i fra tradisjonelle utsalgssteder til E-handel, vi gjør som vi alltid har gjort det, 
men nå gjør vi det bare på et annet sted” 
- Stig Johannessen, Komplett.no 
I oppgaven vår har vi beskrevet e-handelsutviklingen i Norge og Komplett.no sin historie og 
inntreden på markedet. Videre har vi undersøkt om Komplett.no har brukt innovative 
strategier og hvorvidt disse strategiene har vært årsaken til de resultatene de har oppnådd som 
en vellykket E-handels bedrift. 
Vi har ikke hatt tilgang til Komplett.no´s strategi dokumenter, og våre resultater og videre 
analyser er derfor basert på de observasjoner, intervjuer og kildeinformasjon vi har 
fremskaffet gjennom vårt arbeid med oppgaven. Det er viktig for oss å presisere at de 
vurderinger vi har gjort om hvilke strategier Komplett.no har valgt, er basert på våre 
forutsetninger om at det de faktisk har gjennomført også har vært deres valgte og planlagte 
strategi. Vi er klar over at det og ikke analyserer deres reelle strategidokumenter er en 
svakhet, men vi har vært nødt til å forholde oss til den innsikten og kunnskapen det har vært 
mulig å fremskaffe. 
1.1 Bakgrunn for problemstilling 
Det siste tiårets utvikling innenfor digital teknologi har ekspandert svært raskt og mange 
bedrifter har ikke klart å utvikle sin bedrift i samme tempo ved å ta i bruk nye innovasjoner 
og teknologier. Flere store bedrifter har ikke klart omstillingen, endringene og tilpassing til 
de nye teknologiene og mulighetene eller utfordringene dette har gitt. 
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”One of the most consistent patterns in business is the failure of leading companies to stay at 
the top of their industries when technologies markets change” 
       – Christensen & Bowler, 1997 
Utviklingen har gått fra en analog verden, hvor alt av informasjon var trykket på papir, til en 
verden hvor all tenkelig informasjon er lagret på noe som egentlig ikke kan sees eller føles. 
Den vanlige måten å kjøpe produkter på, bestod i å oppsøke kjøpestedet fysisk, kunne ta og 
se på produktet og kjøpe den der og da. Svært få forutså hvilke implikasjoner denne 
teknologien ville få. I 2011 var omsetningen gjennom e-handel i Norge svimlende 48 
milliarder kroner (DIBIS, handelindeks 2012), ser vi en verden som har endret seg totalt hva 
angår adferd i forhold til handel, mot adferden som var vanlig for bare 10 år tilbake.  
En av bransjene i Norge der e-handel har blitt en viktig salgskanal, er elektronikkbransjen. 
Årlig selges det elektronikk varer for 16 milliarder i Norge.(elektronikkbransjen, fagbladet 
2013)  Komplett har en salgsandel på 1,6 milliarder av de.(Stig Johannessen, Komplett)    
Noen ledende aktører i markedet, har blitt utkonkurrert av nye små aktører som har maktet å 
ta i bruk ny teknologi. Komplett.no var en slik liten aktør i elektronikkmarkedet i 1996 som 
tok i bruk ny teknologi og som har skapt sin virksomhet med basis i endret forbrukeratferd. 
1.2 Problemstillingen 
Veien til problemstillingen har vært utfordrende. Men vi har aldri vært i tvil at de 
forandringene e-handel har medført og fortsatt gjør for markedet, er svært aktuelt å analysere. 
Vår felles interesse for teknologi og innovasjon har gitt oss inspirasjonen til å se nærmere på 
hvordan implementering av ny teknologi kan endre hele bransjer og at valg av rett strategi er 
avgjørende for bedrifters fremtidig suksess. Med bakgrunn i dette har vi kommet frem til 
følgende problemstilling; 
”Valgte komplett.no innovative strategier for å utvikle sin e-handels virksomhet og i 
hvilken grad har deres strategi valg, bidratt til suksessen” 
1.2.1 Begrunnelse for problemstilling 
På bakgrunn av tematikkens viktighet og stor egen interesse for temaet ønsket vi å se på 
utviklingen E-handel satt i lys av Komplett.no. Vår motivasjon for å se på denne problem-
stillingen er å undersøke hvordan Komplett.no har klart å skape en så vellykket suksess innen 
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e-handel, hvordan Komplett.no eventuelt har endret driften av selskapet og hvordan de har 
brukt nye innovasjoner og strategier til sin fordel for å øke lønnsomheten i bedriften.  
Gjennom studiene ved markedshøyskolen i “Kreativitet, innovasjon og forretningsutvikling” 
har vi fått atskillig fyldigere kunnskap om hvordan en kan sikre fremtidig suksess og vekst 
ved bruk av godt fundert innovasjonsteori.  
Vi fant det interessant å analysere hvordan Komplett.no sin inntreden i markedet har vært; 
hvordan de har utviklet bedriften fra å være en liten aktør i det tradisjonelle elektromarkedet 
med fysisk butikk, til å bli en stor aktør i det teknologisk fundert e-handelsmarkedet. Det er 
interessant å se hvordan de har brukt innovasjon som verktøy for å oppnå suksess. 
” The internet has created a hole new opportunities for international trade. The geographical 
distance between buyer and seller has decreased in importance and has changed the way 
which in companies and individuals conduct business, trade and communicate” 
- The National Board of Trade, 2012 
”E-handelsrapport for 2012 slår fast at nesten alle handler på nett, uansett alder, kjønn og 
bosted. E-handel er blitt en naturlig del av hverdagen, e-handel har blitt handel” 
- Posten og Bings E-handelsrapport, 2012 
1.3 Formålet med oppgaven 
I bachelor oppgaven ønsker vi å vurdere hvilke innovasjonsteori som samstemmer med 
Komplett.no sitt valg av strategi og om dette er årsaken til at de har lykkes i å bli en stor og 
dominerende e-handels bedrift innenfor elektronikkbransjen i Norge i dag. 
Vi vil tilslutt  i oppgaven gi noen korte betraktinger om hvordan konsernet Komplett Group 
har vokst, og vurdere dette opp i mot strategien som har gitt selskapet Komplett.no 
suksessfull vekst frem til nå . 
1.4 Avgrensning 
Oppgaven er skrevet i løpet av 6.semester på Markedshøyskolen i Oslo. Det har vært 
nødvendig å avgrense teori og temaer i oppgaven.  
Når det gjelder temaet strategi har vi valgt å begrense teoridelen til å definere hva en strategi 
er og nevne ulike rammeverk for strategier. Vi har ikke gått i dybden på disse rammeverkene, 
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men forholdt oss til hovedtrekkene i dem og har valgt kun å se nærmere på hvilke strategier 
Komplett.no kan ha tatt i bruk opp i mot disse hovedtrekkene, vurdert på bakgrunn av hva de 
faktisk har gjort. 
Hovedfokuset vårt er analysen av Komplett.no sin utvikling frem til i dag og om deres valg 
av aktiviteter og retning i denne tiden, samstemmer med det som er klart definerte i de valgte 
teoriene om innovasjon.  
Vi har begrenset vurderingen av Kompett.no sin utvikling og innovasjoner kun opp i mot 
teoriene om sustaining og distruptiv innovasjon. Dette har vært nødvendig for at oppgaven 
ikke skal bli for omfattende.  
Siden strategi og innovasjon vil måtte endres og tilpasses i tråd med bedriftens vekst og 
utvikling, er det viktig at bedriftens tar hensyn til er markedets endringer og 
konkurransesituasjon. Vil vi til slutt gi korte vurderinger om teoriens anbefalinger, for å sikre 
videre vekst og mulig suksess for Komplett Group og Komplett.no. 
Strategi kan inneholde mange ulike temaer og hvilke fokusområder man velger varierer fra 
bedrift til bedrift og fra bransje til bransje. Siden Komplett.no tok i bruk en helt ny innovativ 
teknologisk plattform for handel, har vi valgt å sette fokus på Komplett.no sin strategi spesielt 
med lys på innovasjon. 
1.5 Disposisjon 
I kapittel 1 presenteres introduksjonen og bakgrunnen for problemstillingen, samt selve 
problemstillingen. Deretter gjennomgås begrunnelsen for problemstilling og deretter formålet 
med oppgaven og avgrensinger.  
I kapittel 2 presenteres beskrivelsen av e-handel og internett bransjen, der vi først vil 
presentere e-handel sin historie og deretter runder av med Komplett sin historie.   
I kapittel 3 gis det en redegjørelse for teorien som anvendes videre i oppgaven. Først 
behandles innovasjon og definisjonen på dette. Deretter gis definisjoner av begrepene 
distruptiv og sustaning innovasjon. Siste del omhandler forandringer i markedet.  
I del 2 i kapittel 3 vil du få en overordnet beskrivelse av strategi samt definisjon sett i lys av 
organisasjoner. For å være tydelig på forskjellen mellom strategi og forretningsmodeller har 
vi beskrevet dette kort.  
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Videre i kapittel 3 presenteres to ulike rammeverk for strategier for dermed å gi en 
argumentasjon for valgt strategi.  Videre gir vi innsikt i hvilket rammeverk som er valgt og 
hva kjerneteorien omhandler. Til slutt i kapittel 3 gir vi en oppsummering av teorien som er 
har brukt.  
I kapittel 4 ønsker vi å gi et innblikk i metode og gir informasjon om datainnsamling, 
intervjuene, utvalgsstrategi vedrørende respondentene. Til sist også informasjon om 
undersøkelsesobjektene.  
I kapittel 5 presenteres resultatene vi har fått gjennom primære og sekundær informasjons-
innsamlingen inndelt slik vår valgte teori er inndelt, i tillegg til et avsnitt om selve 
etableringen til Komplett.no. 
Analysene presenteres i kapittel 6 med samme inndeling som resultatene. Her beskriver vi 
resultatene opp i mot den valgte teorien, og analyserer på bakgrunn av dette. 
I kapittel 7 konkluderer vi analysene opp i mot problemstillingen og gir en konklusjon.  
Til sist viser noen av våre funn i resultat- og analysedelen som gir noen problemstillinger 
som vi anbefaler å forske videre på. 
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Statistisk Sentralbyrå 
2013, Norsk 
mediebarometer, 2012 
2 BESKRIVELSE AV E-HANDEL OG KOMPLETT GROUP 
2.1 Tradisjonell handel  
Tidligere var handel bare noe som eksisterte i tradisjonell form. Markedsplassen var et fysisk 
sted, først torv og samlingsplasser sentralt der folk bor, senere i form av utsalgsteder og 
butikker. De siste 20 – 30 årene har det vært en fremvekst av kjøpesentre med felles 
konsentrasjon av butikker under samme tak, men fremdeles et fysisk geografisk sted for 
handel. Vi kan gjerne si at dagens kjøpesentre er de historiske torv- og markedsplassene. 
Utsalgssteder / butikker for elektronikk var de utsalgsstedene det var mulig å anskaffe seg 
elektroniske artikler man ønsket seg. Distribusjonen ved den tradisjonelle metoden foregikk 
gjennom salg i butikk. For å styrke og rasjonalisere handelen har elektronikk bransjen dannet 
kjeder, men fremdeles med fysiske utsalgsteder. For de små aktører som prøvde å konkurrere 
med de store kjedene i markedet har det blitt vanskeligere. Et mottrekk fra en mindre 
selvstendig aktør har vært å fokusere på nisjebutikker, men de har ofte ikke maktet i mange 
tilfeller å generere nok salg, som dermed lett har medførte konkurs. Slike markedskrefter 
gjorde at det lett ble et begrenset utvalg av utsalgssteder. 
2.2 Internett  
Internett, også kalt WWW (World Wide World), ble først gjort tilgjengelig for offentligheten 
i 1991 (wikipedia, Word Wide Web) Frem til år 2010 var antall internettbrukere verden over 
økt til 1.9milliarder, og vil ifølge IEEE (Institute of Electrical and Electronics Engineers, 
2010) IEEE antar at det kommer til å vokse til 3 milliarder i år 2015. Det er 13,2 millioner 
aktive e-handlende i Norden mellom 15 og 65 år. (Dibis press nordmenn handler, 2012)  
Norske internettbrukere har økt jevnt fra og med 1997 til og med 2012, som figuren nedenfor 
viser.  
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Tidsbruk på internett er i snitt 111 minutter pr dag Q 4 2011 iflg.TNS Gallups Interbuss. 
Vi kan med bakgrunn i denne slå fast at internett er etablert som en bred plattform for dialog 
med forbrukeren. Bruk av internett er «allemannseie» og dermed er grunnlaget for å utvikle 
markedsplasser tilstede. Den fysiske handleplassen har fått en konkurrent på de siste 15 årene 
gjennom den digitale markedsplassen på Internett. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
TNS Gallup Interbuss, 2011 
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2.3 E-handel 
“Netthandel er Norges raskest voksende handelsform” 
- Distansehandel Norge, 2012  
Gerhard Anthun (Daglig leder 
for Distansehandel Norge, 2012)  
Som figuren til høye viser er det 
flere motivatorer for e-handel. 
Det er et poeng å påpeke at et 
bredere utvalg ikke er topp seks 
som motivasjon for å handle på 
nett, tidsbesparelse, enkelthet og 
pris er det viktigste. Forbrukeren 
slipper å oppsøke en eller flere 
fysiske markedsplasser for å 
finne sin vare. Det er også store 
forskjeller på hvilke bransjer 
som forbrukeren bruker nettet 
som handleplass. Fra TNS 
Gallup Interbuss Q4 2011 har vi 
hentet følgende: 
Elektrovarer er på flere av 
plassene på topp 8 listen. At 
internett er en sentral 
markedsplass er også 
dokumentert ved at halvparten 
av alle forbrukerne i Q4 2011 
besøkt en markedsplass på 
internett for å kjøpe, selge eller 
leie et produkt i løpet av en måned se figur til ovenfor vise. (TNS Gallup Interbuss Q4, 2011) 
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2.4 Komplett Group 
Grunnlaget for dagens Komplett Group ble lagt i 1991 i Sandefjord ved at Norek stiftet av 
Eric Sandtrø. Eric hadde stadig behov for nye dataartikler, som musematter, datamuser og 
dataledninger. Han syntes det var for dyrt, og så etter muligheten til å kjøpe direkte fra kilden 
i Asia. For at dette skulle bli lønnsomt, måtte han kjøpe store kvantum. Dette medførte at han 
fikk atskillige artikler til overs. Han solgte derfor til venner, for deretter å utvide til skoler og 
butikker. Etterhvert vokste dette til selskapet Norek.no 
Omtrent samtidig startet Komplett-data eget 
butikkutsalg i Sandefjord. De hadde, for å 
distansere seg fra de større kjedene (ref 
avsnittet 2.1 tradisjonell handel) fokusert på å 
betjene markedet med å sette sammen og 
selge individualiserte PCer og også å reparere 
PCer. 
Norek og Komplett-Data lanserte et nett sted 
samtidig i 1996. Sandefjord er ikke en veldig 
stor by, så i 1998 begynte de to gründerne å 
snakke om å slå sammen Norek og Komplett-
data. De fusjonerte i 1999, og ble til Komplett 
Group. De valgte å kjøre to løp, hvorav Norek 
satset på distributørene, og Komplett satset på 
slutt-   brukerne via internett. 
Komplett Group har hovedkontor i 
Sandefjord. med lokale kontorer i Göteborg 
og København. 
Per i dag har Komplett Group 10 nettbutikker 
over hele Skandinavia.  Fra Norge administreres 
nettbutikkene Komplett.no, MPX.no, 
KomplettHome.no og Blush.no lokalisert, i tillegg til distributørene Itegra.no og Norek.no. I 
Sverige har Komplett.se og InWarehouse.se en samlet posisjon som den nest største 
netthandel aktøren. I 2007 ble Komplett.dk etablert, og har siden oppstart hatt en sterk vekst.  
Komplett-Group 2013, PowerPoint vist under intervju. 
12.04.2013 
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Komplett Group har som mål å være eneste mellomleddet mellom produsenter og kunder. 
Denne strategien gir en effektiv driftsmodell og bidrar til at nettbutikkene kan operere 
lønnsomt. Komplett-Group ønsker også å fremheve som suksessfaktor er deres visjon og 
verdier hvilket gjennomsyrer organisasjonen. Plakater med ordene «Presisjon, Enkelthet og 
Entusiasme» henger i nesten alle rom. 
2.4.1 Omsetning 
Komplett Group har et bredt sortiment med utvalg over 16 000 ulike lagerført varer 
tilgjengelig. (Iversen, komplett.no) I løpet av 2012 solgte Komplett Group 5 millioner 
produkter. (Iversen, Komplet.no)  
I 2011 hadde KG 700.000 aktive brukere (dvs. kunder som har handlet siste 12 måneder), ca 
70 millioner klikk og en omsetning på 4 milliarder NOK. (Iversen, Komplett.no) 
 
KomplettGroup 2013, PowerPoint vist under intervju, 
12.04.2013 
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2.4.2 Varer  
Komplett.no selger kun varer de selv har testet. Dette gir en god garanti for at det de tilbyr av 
varer har en god kvalitet. I tillegg til å selge ferdige datamaskiner, kan man sette sammen sin 
egen datamaskin på deres hjemmeside ved selv å velge de deler man ønsker å bruke. Denne 
datamaskinen blir satt sammen av profesjonelle ansatte. Alternativt kan man få delene levert 
og sette sammen maskinen selv. Denne form for salg av PC`r har bakgrunn helt fra starten i 
1991 med deres opprinnelige strategi i å differensiere seg fra kjedene for å overleve som 
butikk. Komplett sine produserte, stasjonære datamaskiner, står under Kompletts eget merke. 
Hvert år produserer Komplett godt over 30 000 PC’er, noe som gjør dem til Nordens største 
og Europas fjerde største PC-produsent. (Iversen, Komplett.no)  
2.4.3 Salgskanalen, lager og logistikk 
En stor del av Komplett`s suksess baserer seg på logistikken. De har hele tiden vært klare på 
at logistikk er sentralt for økonomisk drift i et tøft elektromarked. De har 3 lagerrom som til 
sammen utgjør 21.000 kvm. Her har de til enhver tid 500.000 til 700.000 lagerenheter. Små 
bruksenheter blir lagret i en «kube» på 9000kvm. Kuben består av 16 kasser i høyden, Det er 
utelukkende kun systemet som vet hva som er hvor til enhver tid. Kassene blir levert, plassert 
og hentet av til sammen 52 roboter som kan nå en topp hastighet på 17km/t  og som kan løfte 
28kg. En datasimulering legger opp reiseruten 2 til 3 sekunder i forveien for å unngå 
kollisjoner. (Iversen, Komplett.no)  
For mange nettaktører er hjemmesiden også noe som ofte blir overlatt til et innleide selskap 
da selskapets kjernekompetanse er salgsvarene og ikke måten det selges på. Dette kan 
medføre til at man ikke raskt nok kan gjøre nødvendige forandringer på hjemmesiden. 
Komplett har valgt å ha ett eget team som tar seg av alle Komplett Groups internettsider. 
Dette vises i en «rød tråd» Kjenner du til Komplett.no, vil du kjenne deg igjen hos MPX.no. 
Det å ha egne utviklere sikrer også at de raskt kan gjøre nødvendige forandringer. Det har 
over tid vist seg at denne satsningen har gjort det enkelt å  gå inn i andre bransjen som 
kosmetikk ved Blush.no  
2.4.4 Kundeveiledning/Kundeservice 
Komplett.no er en av de få netthandel butikk i Norge som tilbyr kundeservice via telefon fra 
kl. 08.00 til kl. 20.00 på hverdager. Komplett.no har 725 000 aktive kunder, definert som 
kunder som har handlet minst en gang siste år. Blant sine suksesskriterier beskriver de 
viktighetene av god kundeoppfølging både før, under og etter et kjøp. De skal levere 
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alternative leverings-, og betalingsløsninger, sikre god logistikk og returmuligheter for 
kundene. Ved henvendelser til dem skal det være en personlig 1-1 dialog med kundene. 
(Iversen, Komplett.no).   
2.4.5 Utmerkelser  
Komplett tildelt Farmandaprisen for beste nettsted i 2007 (Farmand Activum, 2007). 
Komplett.no vant også gulltaggen i 2007 for beste interaktive annonsør. (Stian, Hegnar.no, 
2007). i år 2011 havnet komplett.no, ifølge norsk kundebarometer, på 7.plass, beste av alle 
norsle elektroforhandlere. (Norsk kundebarometer, 2011). 
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3 TEORI 
I vår teoretiske tilnærming starter vi først med definisjonen av innovasjon. Før vi går inn på 
ulike definisjonene av distruptiv og sustaning. Deretter vil vi forklare hvordan distruptiv og 
sustaning innovasjon dannes. Videre skal vi presentere to typer av innovative strategier 
deretter presentere kjerneteorien for de to ulike teoriene. Dette fordi at leseren skal få et 
fullstendig bilde av hvilke teorier vi tar utgangspunkt i. I siste del skal vi argumentere for 
valg av strategier. Avslutningsvis velger vi et rammeverk som vi vil arbeide med videre i 
oppgaveskrivingen vår. 
3.1 Innovasjon  
I denne delen skal vi først definere hva innovasjon er, før vi ser på forskjellen mellom to 
ulike innovasjoner som distruptiv innovasjon og sustaning innovasjoner. I den siste delen tar 
vi for oss noe teori om forandringer i markedet som resultatet av innovasjoner. 
3.1.1 Definisjon 
Det finnes mangfoldige definisjoner på hva innovasjon er. Vi har valgte å bruke et sitat fra 
(Joseph Schumpeter, 1934) 
”The introduction of new goods, new methods of production, the opening of new markets, the 
conquest of new sources of supply and the carrying out of a new organization of any 
industry”  
Økonomen Joseph Schumpeter mente at innovasjon er den kritiske faktoren som sørger for 
økonomisk vekst og fremgang. Schumpeter mente at innovasjoner skaper midlertidig 
monopoler, som sørger for unormalt store inntekter. Disse inntektene vil etter tid bli jevnt 
fordelt når det kommer konkurrenter inn i markedet. Han mente at slike midlertidig 
monopoler er nødvendig for at andre skal kunne få insentiver til å utvikle nye produkter og 
tjenester. (Joseph Schumpeter,1934) 
3.1.2 Distruptive innovasjon 
Distruptiv innovasjon defineres av (Christensen 2000:5) som: 
”Distruptive innovations create an entirely new market through the introduction of a new 
kind of people or service” 
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Teorien beskriver distruptiv innovasjon som innovasjoner med større begrensinger enn de 
produktene eller tjenestene som allerede tilbys i det eksiterende markedet.  
Distruptive bedrifter i en tidlig fase kan ofte bli identifisert ved: lavere bruttomarginer, 
mindre markeder og enklere løsninger som ikke fremstår som lite attraktive, eksisterende 
løsninger sammenlignet med tradisjonelle produkter og tjenester (Christensen, 2000)  
Forandringene skaper nye markeder, produkter og tjenester som ikke kan forutses av dagens 
marked. Når nye distruptive innovasjoner skapes så sikter produsentene mot det som kalles 
low-end konsumenter, altså kunder som verken bruker eller ønsker det eksiterende 
substituttet. Distruptiv innovasjoner er som regel billigere, enklere og dekker bare et 
begrenset kundebehov som ikke er dekket av tidligere produkter 
Etablerte bedrifter og industrier henvender seg til markeder hvor profitten er størst. Dette 
medfører at de kun betjener markeder som stiller de største kravene, nemlig High-end 
brukere. Distruptive innovasjoner derimot dekker low-end kunder som etablerte bedrifter 
ikke engasjerer seg for å plukke opp, siden kundens behov er mer begrenset. Hvis scenarioet 
er slik at den distruptive innovasjonen får fotfeste og rom til å utvikle seg, vil den automatisk, 
over tid, tilfredsstille også vanlige hig-end brukere til en lavere pris en hva etablerte 
produkter kan tilby (Christensen & Raynor, 2003) 
3.1.3 Sustaning innovasjon 
Sustaning innovasjon defineres slik (Christensen, 2000): 
”Sustaining innovation are innovations that make a product a product or services perform 
better in ways that the costumers in the mainstream already value” 
Videre deles denne typen innovasjoner inn i to deler:  
Evolusjonær: innovasjoner forbedrer produktet i et allerede eksisterende marked, som 
kundene kan forvente og forutser 
Revolusjonær (radikal): Slike innovasjoner er revolusjonære i form av at de ikke var forutsatt 
av verken kunder eller andre bedrifter, men denne innovasjonen påvirker ikke det 
eksisterende markedet (Christensen, 2000) 
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Sustaning innovasjoner blir som regel introdusert i markeder av store aktører. Grunnen til 
dette er at bedriftsledere er vel organisert til å utvikle og introdusere slike innovasjoner. Årlig 
ser man utviklinger hvordan nye aktører spiser markedsandeler. (Christensen, 1997) 
It`s no wonder that innovations is so difficult for established firms. They employ 
highly capable people – and then set them to work within processes and strategies 
that doom them to failure. But there are ways out of this dilemma” 
- Clayton Christensen, 2000 
3.1.4 Forandring 
Ledere som konfronterer forandringer må først bestemme seg om de har ressurser nok til å få 
suksess. For at ledere skal oppnå suksess i ”ustabile” bransjer er de nødt til å skape rom for 
forandringer der muligheter har rom til å utvikle seg. (Christensen, 2000) 
(Christensen, 2000) beskriver videre at forandringer foregår på tre måter: man kan skape nye 
interne prosesser, man kan lage nye forretninger ut fra eksisterende drift eller man kan kjøpe 
opp småbedrift som driver utvikling i markedet. En bedrift kan bare møte distruptive – og 
sustaining innovasjoner hvis de har gode ressurser, gode interne prosesser og grunnleggende 
verdier som ledere er villige til å ta i bruk eller forandre. Er det ikke villige til det vil 
selskapet mest sannsynlig gå konkurs. (Christensen,2000). 
”managers must beware of ignoring new technologies that don`t initially meet the needs of 
their mainstream costumers” 
- Clayton Christensen, 2000  
3.2 Strategi 
I denne delen skal vi gi en definisjon av hva strategi er. Deretter vil vi forklare hvordan de 
kan brukes i selskaper. Vi tar for oss to ulike rammeverk der vi argumenterer de opp mot 
hverandre, for til slutt gi en fyldigere beskrivelse for en av dem for videre bruk i oppgaven.  
”Positioning – once the heart of strategy – is rejected as too static for today`s dynamic 
markets and changing technologies” 
- Michael E. Porter, 1996 
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3.2.1 Drøftelse av strategi begrepet   
Det finnes mangfoldige definisjoner for å uttrykke hva strategi er. Det er vanskelig å sette en 
konkret enkel definisjon på hva en strategi er fordi det finnes en strategi for en hver aktivitet 
(Minztberg, 1987). Akademikerne Ross, Roos og von Krogh (1996) skriver at de fleste 
forfattere og teoretikere innen strategifeltet, er enige om at en strategi er knyttet til følgende: 
”Den overordnede koordinering av bedriftens viktigste mål, retningslinjer og aktiviteter, og 
at strategiens funksjon i en bedrift er hvordan fordelingen av ressurser og endringer i 
organisasjonen skal gjøres.” 
En bedrift har som regel ikke bare en strategi som de følger slavisk, men ulike strategier for 
avdelinger og funksjoner i en bedrift og (Jannicke Aarø, Torbjørn Aarø, 2010). 
En organisasjon har som regel flere milepæler innen for en strategiplan. Målene sier noe om 
hva organisasjonen ønsker å oppnå, men ikke hvordan organisasjonen skal jobbe for å oppnå 
resultatene. De strategiske målene er ofte knyttet til viktigste forholdene i organisasjonen som 
helhet. En strategiplan vil ofte gå over flere år. Klare retningslinjer internt i bedriften er 
avgjørende, av den grunn fordi de skal kontrollere uenigheter som kan oppstå mellom de 
ulike nivåene internt i bedriften. Utover hver avdeling vil de ulike prosjektene få tildelt ulike 
ressurser og tidsfrister. Fordi strategiplanen ofte har mange forskjellige elementer vil det også 
si at hvert prosjekt har større eller mindre prioritet i forhold til hva som er strategisk viktig. 
For at en bedrift skal kunne ha en god strategi, må alle prosjekter være godt forankret fordi 
hvert prosjekter har en stor innvirkning på de andre prosjektene og gjennomføringen av 
strategien (Ross, Roos og von Krogh,1996). 
Henry Minztberg sitt solide rammeverk for strategitenkning setter fokus på at en skal forstå 
hvilken innflytelse en god strategi kan ha på en bedrift.  
Strategi kan defineres som en overordnet plan, en retningslinje (eller et sett av retningslinjer) 
for å håndtere ulike situasjoner virksomheter kommer opp i, som følge av en ønsket handling 
eller av mer tilfeldig karakter. Ved denne definisjonen har strategi to viktige egenskaper: de 
er laget i forkant av handlingene som de gjøres gjeldende for, og de er utviklet bevisst / 
målrettet.  I skille mellom strategi og plan, er planer mer operative reaksjonsmønstre som sier 
konkret hva man skal gjøre enn det strategien beskriver. (Mintzberg 1987) 
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Strategien er konsistens i atferd, et mønster i en strøm av handlinger. Definisjonene av 
strategi som plan og mønster kan være ganske uavhengig av hverandre: planer kan gå 
urealisert, mens mønstrene kan vises uten forestilling. (Mintzberg 1987) 
Strategi begrepet er et perspektiv - innholdet består ikke bare av en mulig valgt posisjon 
og/eller valgte handlingsregler, men av en inngrodd måte å oppfatte verden. Strategi i denne 
sammenheng er hva organisasjonen har av personlighet for den enkelte. Det er av sentrale 
betydning at strategien har et perspektiv som deles av medlemmene i organisasjonen/ 
virksomheten, gjennom sine intensjoner og/eller ved sine handlinger. (Mintzberg 1987) 
3.2.2 Strategi versus forretningsmodell 
Hver solid vellykket organisasjon er bygget på en sunn forretningsmodell, hvorvidt ledere 
hadde som intensjon eller ikke. Men en modell er ikke det samme som strategi, selv om det er 
ofte brukes om hverandre . Forretningsmodellen gir en beskrivelse av hvordan en bedrift er 
bygd opp og hvordan enkelte forhold i organisasjonen skaper verdier, mens strategier  
forteller hvordan en organisasjon bør være i henholdt til markedet sitt. (Magretta & Joan m.fl, 
2002)  
3.2.3 To rammeverk for innovative strategier 
Innledningsvis nevner vi at vi ikke har noe dokumentasjon på den faktiske strategien de har 
benyttet seg av fra oppstart frem til 2013. Vårt valg av teori for vurdering av Komplett.no sin 
strategi, har vi tatt på bakgrunn av hva vi mener å ha funnet riktig basert på kunnskapen vi 
har fått via dybdeintervju, informasjonsinnhenting og maildialog.    
Sett i lys av Komplett.no sin handlinger kom vi frem til at det var mest interessant å bruke to 
ulike rammeverk for innovative strategier som er beskrevet av to ulike akademikere.  
1. ”Crossing the Chasm, 1991” Brohodestrategi omhandler om spredningen av 
innovasjoner,(livssykluser) teorien retter dette særegent mot 
teknologibedrifter. Modellen er nært knyttet til teknologiens adopsjons 
livssyklus hvor fem hovedelementer er spesielt satt i fokus; 
teknologientusiaster, visjonære, pragmatikere, konservative og skeptikere, er 
hvor raskt de vil adoptere en teknologisk innovasjon. Ifølge Moore bør 
bedriften fokusere på en av de fem livssyklusen om gangen. Etter de har 
opparbeidet seg erfaring fra en gruppe kan de fordele satsningen i et annet 
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segment. Det vanskeligste trinnet er å gjøre overgangen mellom visjonære 
(early adopters) og pragmatikere (tidlig majoritet). ”The chasm” er denne 
kløften han referer til. Brohode (The Chasm) metoden ut på at en bedrift på 
identifisere en liten nisje i massemarkedet, markedet burde være så lite at man 
hurtig får konkurransefortrinn. Ved denne metoden kan de få stor 
markedsandel/dominerende posisjon. (Moore 1991) Se vedlegg 2 
 
2. ”Distruptive Technologies Catching the Wave”  Christensen & Bower skriver 
sitt syn på distruptiv teknologi og dens betydning ved å kaste lys over en 
hektisk bransje med en lang historie av selskaper fallende og stigende til 
topplasseringen i markedet. Videre omtaler han distruptive innovasjoner og 
hvordan en kan bruke teknologien til å lage veldig enkle produkter/tjenester 
ved å erobre markeder der de andre aktørene leverer veldig avanserte 
teknologier/løsninger. Han hevder at man på denne måten kan en spise 
markedet nedenifra og opp. Videre definerer han distruptiv innovasjon som et 
produkt eller en tjeneste beregnet for et nytt sett med kunder. Han skiller 
mellom «low-end disruptions» som retter seg mot kunder som ikke trenger full 
ytelse verdsatt av kunder i den øvre delen av markedet og «New Market 
disruptions» som retter seg mot kunder som har behov som tidligere ikke har 
blitt imøtekommet av aktører i markedet. (Christensen & Bower, 1995) 
 
 I boken er det fire steg en bedrift må stilles ovenfor:  
1. Determine whether the technology is disruptive or sustaining  
2. Define the strategic significance of the disruptive technology   
3. Locate the initial market for the disruptive technology   
4. House the disruptive technology in an independent entity  
(Se vedlegg) 
3.2.4 Argumentasjon for valg av strategi 
Geoffrey L. Moore sin strategi, Chrossing the Chasm handler om selve «kløften.» med det 
mener vi at det er viktig å utvikle kompetente innovatører som tør å ta stor risiko ved ny 
teknologiske innovasjoner. En bedrift som ønsker å gå inn i ett nytt, eller eksisterende 
marked, trenger kunder som ser fremtiden og er villig til å ta risiko.  
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Christensen og Bower mener i midlertidig at man burde benytte seg av distruptive 
teknologier og implementere det på markeder som ikke eksisterer eller har få konkurrenter. 
På denne måten kan markedet spises nedenifra og opp. Videre definerer han distruptiv 
innovasjon som et produkt eller en tjeneste beregnet for et nytt sett med kunder. Han skiller 
mellom «low-end disruptions» som retter seg mot kunder som ikke trenger full ytelse verdsatt 
av kunder i den øvre delen av markedet og «New Market disruptions» som retter seg mot 
kunder som har behov som tidligere ikke har blitt imøtekommet av aktører i markedet. 
Ut ifra denne informasjonen om de to ulike teoriene, falt vi ned på Christensen & Bower sin 
av følgende grunner. Moore sin teori handler om at de som tar i bruk ny teknologi er tidlige 
innovatører. Etter å ha satt oss inn i de forskjellige teoriene, og satt det opp mot Komplett, 
samt flere intervjuer med Komplett, fant vi ut at kundene til Komplett ikke er tidlige 
innovatører,  
Vi analyserte oss frem til at Komplett, bevisst eller muligens ubevisst etablerte seg i markedet 
med en distruptiv teknologi. Dermed mente vi at det var relevant å analysere deres strategi 
valg sett opp i mot teorien om Distruptive teknologier Catching The Wave.  
3.3 Clayton M. Christensen & Joseph L. Bower, Disruptive Technology –”Catching 
the Wave” 
“When a technology that has the potential for revolutionizing an industry emerges, 
established companies typically see it as unattractive: it’s not something their mainstream 
customers want, and its projected profit margins aren’t sufficient to cover big-company cost 
structures. As a result, the new technology tends to get ignored in favor of what’s currently 
popular with the best customers. But then another company steps in to bring the innovation to 
a new market” 
        - Christensen & Bower, (1995) 
3.3.1 Distruptiv eller sustaning innovasjon. 
Det første trinnet en bedrift må iverksette er å avgjøre hvilke av de utallige teknologier i 
horisonten er distruptiv og av disse, hvilke reelle trusler. De fleste selskaper på markedet har 
gjennomtenkte fremgangsmåter for å diagnostisere og opprettholde teknologier. Dette 
simpelthen for å tjene penger og beskytte nåværende kunder. Men bedrifter på markedet har 
få systematiske prosesser for å identifisere og spore potensielt distruptive teknologier En 
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tilnærming til å identifisere distruptive teknologier er å undersøke interne uenigheter over 
utviklingen av nye produkter eller teknologier. (Christensen & Bower 1995)   
Økonomiske ledere vil sjelden støtte en distruptive teknologi. Bedriftens finans fokus vil i 
mange tilfeller i følge teorien, ikke støtte en distruptiv teknologi. På grunn av ønske om å 
sikre bedriften dagens lønnsomhet og rask avkastning på investeringer, og har de oftest en 
kort tids horisont på investeringer. Uenighet mellom de to gruppene signaliserer ofte en 
distruptiv teknologi som topp-nivå ledere bør utforske. (Christensen & Bower 1995). 
3.3.2 Dagens og morgensdagens kundebehov  
Det neste steget er å forhøre deg med de riktige individene samt stille de riktige spørsmålene 
om den strategiske betydningen av distruptiv teknologi. Distruptiv teknologi har en tendens å 
stoppe opp når det skal stilles vurderinger vedrørende den strategiske delen. (Christensen & 
Bower 1995)  
Som (Christensen & Bower 1995) referer; Store bedrifter som er ledene aktører på markedet, 
har etablert regelmessige rutiner på hvordan de skal spørre nåværende kunder/mainstream 
kundene hvorvidt de nye produktene er innovative. Problemet er at mange kunder ikke vet 
hvordan fremtidens teknologi vil være og hvilke behov de vil ha i fremtiden. Det vil kun stille 
seg i forhold til dagens kjente løsninger. Av denne grunn, blir nåværende kunder pålitelig 
nøyaktig når det gjelder å vurdere potensialet for å opprettholde teknologi i dagens samfunn, 
men de er pålitelig unøyaktig når det gjelder å vurdere potensialet for forstyrrende 
teknologier.(Christensen & Bower 1995)  
3.3.3 Etablere kunnskaper om det fremtidige markedet   
Når ledere har bestemt at en ny distruptiv teknologi er strategisk viktig, er neste steg å finne 
de første markedene for denne teknologien. Markedsundersøkelser, verktøyet som ledere 
tradisjonelt har støttet seg til, er sjelden nyttig. 
På det punktet et selskap trenger å gjøre en strategisk satsing på en distruptiv teknologi, 
foreligger ingen konkrete markeder. 
”Når Edwin Land spurte Polaroid sine markedsanalytikere til å vurdere de potensielle 
salgsvolumer for deres nye kamera, konkluderte de med at Polaroid ville selge kun 100.000 
kameraer i produktets levetid. Få respondenter kunne forestille seg bruken av digital 
fotografering” 
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Fordi distruptive teknologier ofte signaliserer fremveksten av nye markeder eller 
markedssegmenter, må ledere etablere kunnskaper om nye fremtidige markeder.  
Slike kunnskaper vil kunne være; hvem vil kunden være i fremtiden, hvilke produktutforming 
vil bety noe for hvilke kunder i fremtiden. Hva vil det riktig prispunktet være?  
Ledere kan bare skaffe slik kunnskap gjennom rask eksperimentering til en lav kostnad, med 
både produktet og markedet. For etablerte firmaer er slike eksperimenter vanskelige å tilegne 
ressurser i prioriteringen mot løpende business. For å løse denne utfordringen ligger det 
muligheter i mindre enheter slik Christensen & Bower beskriver; 
”Small, hungry organizations are good at placing economical bets, rolling with the punches, 
and agilely changing product and market strategies in response to feedback from initial 
forays into the market”. 
3.3.4 Sikre distruptiv innovasjon  
Christensen & Bower beskriver videre at; 
 ”Etablererte bedrifter kan bare dominere nye markeder, ved å lage nye små 
organisasjoner”.  
Når en bedrift har blitt en ledende aktør i et mainstream marked er det desto viktigere 
å opprettholde og utvikle den distruptive innovasjonen i bedriften. Utfordringen for 
etablerte bedrifter ligger i å evne og prioritere distruptive innovasjoner opp i mot 
oppgaver som skal løse dagens behov og gjøre dem konkurransedyktige i dagens 
marked.  Distruptive innovasjoner kan sjelden vise til store finansielle inntekter på 
kort sikt. De skal løse morgendagens behov, behov som selv ikke brukerne vet at de 
vil få i fremtiden. Distruptive innovasjoner er sjelden interessante for de store 
bedriftene fordi de ikke representerer et stort markedsvolum eller høye inntekter her 
og nå. For å sikre at bedriften skal ha suksess også i fremtiden og ikke bli 
utkonkurrert av nye mindre aktører med distruptive innovasjoner, mener Christensen 
& Bower at det er viktig å gi rom for slik innovasjon. De mener at dette best gjøres 
ved å skille ut en egen enhet eller avdeling som ikke konkurrerer med dagens drift 
om ressurser og leveranser av økonomiske resultater.  
Christensen & Bower beskriver videre at forandringer foregår på tre måter: man kan 
skape nye interne prosesser, man kan lage nye forretninger ut fra eksisterende drift 
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eller man kan kjøpe opp småbedrifter som driver utvikling i markedet. 
Ledere som konfronterer forandringer må først bestemme seg om de har ressurser nok 
til å få suksess. For at lederne skal oppnå suksess i ”ustabile” bransjer må de ha evne 
til å endre strategien raskt. (Christensen & Bower 2000)  
3.3.5 Oppsummering av teori  
Nye innovasjoner stimulerer forbrukernes preferanser og behov. Forbrukerne vil kontinuerlig 
endre sine preferanser etter hva slags typer innovasjoner som blir implementert på markedet. 
Dette fordi forbrukerne er ute etter samme eller en bedre verdi eller brukeropplevelser enn det 
eksisterende tilbudet.  
Utvikling av fremtidens innovasjoner får man ikke nødvendigvis med å spørre dagens 
brukere. Dagens brukere kjenner ikke morgendagens tekniske løsninger og har derfor ofte 
ikke begrep om hva de kan komme til å verdsette i fremtiden. 
En strategi som rommer innsikt, prioriteter og ressurser til også å utvikle fremtidens løsninger 
er viktig for å sikre fremtidig suksess. Et eksempel på dette er Kodak som helt riktig forutså 
at det vil bli tatt foto også i fremtiden. Deres feilvurdering var imidlertid den distruptive 
teknologiske innovasjonen som digitaliseringen medførte og som gjorde at det ikke lenger var 
behov for store deler av det de leverte. 
Utfordringene for bedriften er å prioritere ressurser til utvikling som ikke gir finansiell god 
avkastning her og nå. I tillegg også hvordan man best organiserer slik distruptiv innovasjon 
for å lykkes. 
Vi skal se på Komplett.no sin e-handels virksomhet for å belyse som vi skal se på sett i lys av 
innovative strategier er et godt eksempel på hvordan bedrifter har benyttet innovasjon til å 
forandre seg.  
Utviklingen i e-handel er et typisk eksempel på hvordan nye aktører kommer inn i etablerte 
bransjer gjennom distruptiv teknologisk innovasjon og tar store markedsandeler ved å tilby 
kundene gode brukervennlige løsninger som ingen forbruker selv har etterspurt i 
utgangspunktet. 
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4 METODE 
I vår oppgaveløsning har vi valgt å benytte oss av kvalitativ undersøkelse fremfor en 
kvantitativ tilnærming. Vi har benyttet fokusintervju med få respondenter i fremfor intervju 
med mange respondenter. (Berg, 2009). Fordelen med dette er å få grunnleggende 
informasjon på en form som gir for utdypende refleksjoner og tolkninger. En kvantitativ 
tilnærming med prekodede svaralternativer vil utelukkende gi svar på hvor mye, hvor mange 
og i mindre grad svar på hvorfor. (Berg, 2009). 
Vi har ikke foretatt rene dybdeintervjuer da disse har en for ustrukturert form i forhold til vårt 
behov, men lagt til grunn en semistrukturert form: 
«Depth interviews are the most commonly used technique that makes no attempt to disguise 
the subject of interest and uses no structured framework for eliciting information”  
- Boyd,Westfallen and Stasch  
Med valg av semistrukturert fokus intervju i informasjonsinnsamlingen, har vi fått en bred 
tilnærming til analysen. En kvantitativ form ville vært bedre om vi i hovedsak skal beskrive 
omfang og størrelser.  Vi ser dette som mindre relevant for vår oppgave, da vi søker å 
beskrive Komplett.no`s innovasjon i et strategisk perspektiv. 
 I oppgaven har vi videre valgt en deduktiv tilnærming i stede for en induktiv.  Deduksjon er 
en tilnærming for å trekke logiske slutninger ut fra vår beskrivelse og observasjoner. Induktiv 
tilnærming vil være det motsatte, å trekke konklusjoner basert mer på det som synes 
sannsynlig i stedet for det som er en logisk følge av observasjonen.  
4.1 Datainnsamling 
I arbeidet har vi tatt i bruk både primær – og sekundærdata. Primærdata er data som er relatert 
direkte til hendelser og erfaringer, det vil si informasjon vi direkte har innhentet for å løse 
oppgaven.  I vår oppgaveløsning vil det si at våre primærdata er fra  fokusintervjuene og mail 
dialoger. Sekundærdata er data som indirekte presenterer tidligere hendelser og erfaringer. 
(Berg er Sekundærdata er brukt for å støtte opp om våre primærdata og underbygge og 
komplementere beskrivelsen av det primærdataene har gitt oss.  
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En ulempe ved å benytte seg av sekundærdata er at en ikke nødvendigvis har kontroll på 
kvaliteten (Berg, 2009). Våre sekundære kilder er imidlertid utelukkende anerkjente kilder så 
vi er allikevel trygge på disses kvalitet. 
Når vi benytter fokusintervju som metode, må vi sikre at intervju objektene er sentrale for, 
det informasjonsbehovet vi har. (Berg, 2009) Dette mener vi er viktigere enn antall objekter. 
Vi var i kontakt med tre ulike personer hos Komplett.no men valgte å gjennomføre intervjuet 
med kun to av disse. Årsaken til dette var at disse to nettopp var dekkende for vårt primær 
informasjonsbehov. Begge har lang fartstid i Komplett.no, kjenner bedriftens historie og 
utvikling godt og dekket hvert sitt fagområde i bedriften slik vi fikk den tilstrekkelige 
bredden som var nødvendig. 
• Intervjuobjekt nr 1: Christopher Michel Iversen - Konserncontroller – fokus på 
logistikk 
• Intervjuobjekt nr 2: Stig S. Johannessen - Markedskoordinator 
 
Intervjuet skulle blitt foretatt i Komplett.no`s lokaler i Sandefjord den 12.04.2013. På grunn 
av andre viktige avtaler ble kun intervjuet med Iversen foretatt den 12,04. Johannessen er 
intervjuet gjennom mail konversasjon i dagene etter 12,04. Vi har kontinuerlig hatt dialog 
med Iversen og Johannessen via mail etter 12.04.13 
 Det kan hevdes at flere intervju enn to ville gitt mer informasjon. På den annen side ville 
flere intervju gitt en mer uoversiktlig informasjonsflyt og mindre struktur. Siden våre to 
informanter dekket begge de to sentrale områdene for denne oppgaven konkluderte vi med at 
det var tilstrekkelig med disse to. 
4.1.1 Intervjuene 
Den type data man får fra en slik intervjuprosess vi har foretatt, er viktig for oss av to 
grunner: 
1) Vi var avhengig av å kartlegge Komplett.no sine handlingsmønster, verdier og utvikling  
2) Vi var nødt til å få synspunkter og profesjonelle meninger om forandringen av bransjen og 
de nye innovasjonene. 
Disse to elementene gjorde etter vår mening kvalitative fokus intervjuer som mest 
hensiktsmessig (Berg 2009) 
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Innenfor kvalitative intervjuer kan en dele det opp tre ulike typer intervjuer, standardisert, 
semistandardisert og ustandardiserte intervjuer (Berg 2009) I vår oppgave så vi det mest 
naturlig å benytte oss av semistandardisert intervjuer fordi det er essensielt å få dyp forståelse 
i deres nåværende og tidligere strategier. Dette gjør at spørsmålene vi skulle stille 
respondentene ble omfattende og komplekse. For å få bredde i informasjonen og nok innsikt 
for utarbeidelse av oppgaven, hadde vi en liste med spørsmål som var helt fundamentalt samt 
hadde vi også tilleggsspørsmål som vi ønsket å forhøre oss om. Dette er klassiske kjennetegn 
på semistandardisert intervjuer (Berg 2009). Se vedlegg 3 for intervju guiden. 
Opprinnelig fikk tre personer intervjuguidene (se vedlegg 4) noen dager i forveien, noe som 
ga de muligheten til å skaffe nødvendig informasjon for å besvare spørsmålene som ville bli 
stilt på intervjuet. Intervjuguiden brukte vi for å ha god struktur og ikke utelate noe. At vi 
hadde en intervjuguide som grunnlag, var en stor fordel for oss da det ene intervjuet som 
nevnt ikke kunne tas ved oppmøte men ble tatt etterkant over mail (se Avsnitt 4.1 
Datainnsamling). Vi så ingen utfordringer med å gjennomføre intervjuet på det tidsrommet de 
hadde satt av, dette fordi intervju objektene var godt forberedt.  
Hovedmålet for intervjuguiden var å holde en samtale gående og bruke guiden bare til 
veiledning, siden det da er enklere å få relevant data (Berg 2009), noe vi føler vi klarte å få til 
i ganske stor grad. For oss var det viktig at vi fikk en god dynamikk med respondentene.  Vi 
startet derfor intervjuet med litt informasjon om oss, deretter lot vi respondenten snakke fritt 
men med struktur og innspill fra vår intervjuguide. Det var viktig for oss at respondenten fikk 
gi utfyllende svar. Fokusintervjuet gjennomført ved oppmøte er tatt opp og tran-script er laget 
i etterkant mens det andre er dokumentert gjennom det som er skrevet i mailene, (se vedlegg 
5, 6, 7, 8 og 9) 
4.1.2 Utvalgs strategi  
Utvalgsstrategier finnes det mangfoldige av, en av disse er ”judgemental sampling” som 
nevnes som en teknikk der teamet bruker ekspertisen sin i utvalget av intervjuobjekter (Berg 
2009) 
I vår arbeid har vi valgt å benytte ” judgemental sampling” i alle ledd av datainnsamling. Vi 
valgte denne formen, med bakgrunn i den argumentasjonen vi har gitt ovenfor for en 
kvalitativ tilnærming. Vi har sett dette som nødvendig fordi vi var nødt til å gå i dybden av 
bransjeutviklingen.  
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Innenfor ”judgemental sampling” finnes igjen en rekke teknikker man kan velge utvalget sitt 
etter; bekvemmelig, målrettet, snøball eller kvoteutvalg (Berg 2009) Vi valgte å benytte oss 
av teknikken målrettet utvalg, siden vi klart visste hvem som var de mest attraktivt objektene 
for oppgaven (se 4.1 ovenfor). 
I valg av undersøkelsesobjekt så vi det som en nødvendighet at informasjonen måtte komme 
fra en nettbutikk som lenge hadde vært i bransjen Vi drøftet tre ulike aktører som mulig 
objekt: 
• Komplett.no 
• Dustin 
• Nett on nett 
Vi mener det var viktig at vårt objekt er en aktør med store markedsandeler, har et godt 
rennomme og er kjent i det norske markedet.   Vi valgte Komplett.no, på grunn av deres 
posisjon i marked i Norge og de mulighetene det gav oss for tilgang til informasjon. 
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5 RESULTATER 
Vi vil i denne delen av oppgaven presentere alle funnene vi har gjort gjennom arbeidet. 
Funnene om Kompelett.no er slik vi har beskrevet det i metode kapittelet, fremkommet 
gjennom personlige og skriftlige intervjuer med ansatte i Komplett.no og gjennom 
datainnhenting i andre kanaler som e-post og telefon samtaler. De funnene vi har gjort vil vi 
så relatere til vår valgte teori; Clayton M. Christensen & Joseph Bower, Distruptive 
Technology – ”Catching the Wave” 
Vi starter med historien, før vi presenterer vår funn knyttet til de 4 temaene i teorien; hvilken 
type innovasjon, kundebehov, kunnskaper om det fremtidige markedet og sikring av videre 
distruptiv innovasjon.  
5.1 Etableringen av Komplett.no 
”De startet med at 2 studenter syntes det var for dyrt å anskaffe seg pc tilbehør i butikken, de 
gikk derfor til innkjøp av tastatur og musematter. For at de kunne bestille måtte de bestille et 
stort kvantum fra Kina. De solgte det deretter til venner og bekjente. Skolen de gikk på falt 
for dette, og de gikk til innkjøp for produktene de hadde anskaffet. Deretter utartet det seg 
videre, og resten er jo bare en suksess historie” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
 
De to gründerne som startet Norek (som senere ble slått sammen med Komplettdata) var 2 
initiativrike og kunnskapsrike mennesker som ikke var tilfredse med det de etablerte 
butikkene i det norske markedet tilbød dem. De ønsket å øke tilbudet for de som brant for 
elektronikk og data. De oppdaget at løsningen på deres eget behov også hadde god respons 
hos noen andre. På bakgrunn av dette mente de at dette burde ha et stort potensial i fremtiden. 
Deres første strategi bestod i å utfordre de store etablerte i bransjen gjennom innkjøp fra 
billige leverandører i Asia og tilby dette gjennom en mer kostnadseffektiv distribusjonsform. 
Dette førte til at de fikk et forsprang til andre aktører på markedet. 
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”Til å begynne med så var Komplett.no (da kjent som Komplettdata) en kjede av butikker. De 
fysiske butikkene var populære utenom de geografiske områdene de opererte i, og tilegnet seg 
en distributør løsning, ved at kunder kunne bestille direkte fra lageret via en “katalog” som 
lå på nettet. Det var enklere og billigere å ha en “elektronisk” katalog, noe som gjorde at vi 
enklere og hyppigere kunne justere priser uten å dra på oss ekstra kostnader ved å “trykke” 
opp nye kataloger . Denne “katalogen” utviklet seg til å bli en nettbutikk” 
- Stig Johannessen, Komplett 
 
De to aktørene Norek og Komplettdata etablerte begge hver sin e-handelsvirksomhet i 1996. 
De hadde begge tilhold i Sandefjord og kjente hverandre. De så synergiene i et samarbeid og 
slo seg sammen til Komplett Group i 1999. De var begge små aktører i markedet. 
 
”Det var først og fremst innovasjonen av internettet som skapte et helt nytt marked som vi 
trengte” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
 
Komplett.no er et resultat av en teknologisk innovasjon som revolusjonerte markedet. 
Utviklingen av internett var fortsatt i en tidlig fase i 1996. Gründerne av selskapet så 
mulighetene i den nye teknologien for en mer kostnadseffektiv arbeidsform enn tradisjonelle 
løsninger kunne gi. 
 
”Komplett.no timet riktig når det gjaldt å satse på e-handel. Kom på banen som en av de 
første store elektronikk aktørene, at vi handlet tidlig har gitt kraftig lærings kurve som vi har 
utnyttet underveis” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
  
”Den tidlige satsningen innen for e-handel, har gjort at vi har fått gode rutiner. Vi har lært 
av våre feil, og rettet opp i det gjennom mange år. Det har hjulpet oss mye, og det er nok en 
av grunnene til vår suksess. Samt at gründerne var kloke å hørte på sine konsumenter for 
forbedringer” 
- Stig Johannessen, Komplett 
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Komplett.no startet sin satsning på e-handel på et tidspunkt da det var fortsatt var diskusjoner 
om PCer ville innta hjemmene i noen særlig grad. De utviklet et tilbud som på det tidspunktet 
ikke var den måten folk flest ønsket å foreta sine elektronikk-innkjøp på. Salg av elektronikk 
foregikk i butikker der kjøperne kunne se og ta på varene, og snakke direkte med 
ekspeditørene. 
”Vår tid i bransjen gir oss et fortrinn da vi har testet ut, feilet og lært av feilene våre. Og at 
vi tilpasser oss utviklingene i den grad det er mulig.”  
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
5.2 Strategi  
5.2.1 Distruptiv eller sustaning innovasjon 
”I utgangspunktet er Komplett.no en gründer bedrift. Men å drifte som en gründer bedrift 
fungerer kun opp til en viss størrelse. Som Eric Sandtrø selv sa; “ Det gjelder å få ansatt folk 
som er bedre enn meg til f.eks. salg, markedsføring, logistikk osv. “. Dette for å sakte med 
sikkert innlemme faglig innhold i driften og klare å følge med på utviklingen og 
kommunikasjonene i markedet. Om ledelsen ikke klarer å tilpasse markedsutviklingen og 
bedriftens utvikling så har den blitt endret”.  
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
En gründer bedrift som har oppnådd en viss størrelse vil som regel være avhengig av å få inn 
ny eller annen kompetanse for å oppnå videre utvikling i fremtiden. Forskjellige faser i 
bedriftens livssyklus krever ulike kompetanse. Lederne i Komplett.no mente at dette har vært 
avgjørende for deres videre utvikling og suksess for Komplett.no. Det er viktig å sørge for 
rette sammensetningen av mennesker og fagkompetanse for å spore potensielle teknologier 
som kan være en reel trussel for bedriften og også for å oppnå god drift. 
”Sammenslåingen av Norek og Komplett, det som tidligere het Komplett Data var viktig, 
fordi den ene drev en distribusjons kanal og den andre var for sluttbrukere” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
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”Sammenslåingen var ikke bare positiv fordi vi hadde ulike kompetansefelt, men sammen 
kunne vi finne gode løsninger for fremtiden, som blant annet teknologier” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Komplett.no anser sammenslåingen som en del av suksessen, selv om det ikke var helt 
uproblematisk å slå sammen to gründerbedrifter. De fremhever at de sammen ble sterkere og 
lettere kunne fremme utviklingen som de hittil hadde fått hver for seg. At Komplett.no var 
blant de aller første i elektrobransjen som satset seriøst på denne nye handelskanalen mener 
de har hvert avgjørende for deres videre utvikling. 
”Komplett.no timet riktig når det gjaldt å satse på e-handel. Kom på banen som en av de 
første store elektronikk aktørene, at vi handlet tidlig har gitt kraftig lærings kurve som vi har 
utnyttet underveis.” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
”Det nettet handlet om var det ikke alle som hadde troen på. Det ga oss spillerom til å 
etablere oss som en ledende aktør, mens de fleste av konkurrentene våre hadde fokus på 
distribusjon delen klarte vi å fange sluttbrukerne.” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Mens mer tradisjonelle bedrifter holdt på den gamle salgskanalen, var Komplet.no sitt 
fremtidssyn innovativt når de satset på en helt ny teknologisk løsning. De mener de fikk et 
klart forsprang som gjorde at de fikk etablert bedriften uten for mange store konkurrenter 
tilstede en viss periode.   
”Vi utnyttet stordrift fordeler ved å få tak i “high-end” produkter direkte fra 
leverandører/produsenter som gjorde at vi kunne selge i større volum og mindre risiko enn 
mange av våre konkurrenter. Marginene ville da være tilsvarende våre konkurrenter men 
stordriftsfordelen ga oss lavere kostnader” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
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”Lagerløsningene har ført til utfordringer ved veksten som har ført til at vi må ha tenkt nytt 
og innovativt. Og en effektiv lagerløsning som i tillegg reduserer drift kostnadene har vært 
alfa omega for vår suksess.”  
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Teknologien har gitt muligheter for bedret effektivitet. Det har vært viktig å implementere 
nye teknologier for at bedriften skal kunne drive effektivt og lønnsomt Komplett.no anser 
logistikken som en av hoved suksessfaktorene for at de har kunne drive lønnsomt. De mener 
med andre ord at de har vært dyktige til å opprettholde og diagnostisere nye teknologier som 
kan komme til nytte for dem.  Gjennom dialogene med våre intervjuobjekter oppfatter vi at 
de mener at Komplett.no sine ledere i konsernet har hvert aktive og dyktige når det kom til 
implementering av nye strategier for nye distruptive teknologier og dermed kunne legge 
innovative strategier for bedriftens utvikling.  
5.2.2 Dagens og morgensdagens kundebehov 
”Helt fra starten av har Komplett.no vært hovedsponsor for TG, dette er den perfekte 
plattformen for oss å profilere oss på, du kan tenke deg selv, hvor viktig det er for oss å være 
synlig der, når 10.000 data geeks samles på et sted for å spille og dele data kunnskaper” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Komplett.no er den typiske “geeken”, Gameren, programmereren som ønsker noe heftigere 
utstyr enn standard, hobby montøren som liker å skru litt selv. Før var det jo helt uvirkelig at 
noen skulle bygge en pc selv for de fleste. Det var måten vi gjorde det på som var så 
revolusjonerende vil jeg påstå, ved å selge på helt nye plattformer til ”geekene”  
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
”Strategien var enkel. Frem til 2006-2007 jobbet vi for å kutte ledd og tilby et bredt 
sortiment for kravstore kunder” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
En bedrift som Komplett.no med nye innovative produkter, viser her at det er viktig for dem å 
profilere seg for primærmålgruppen. Komplett.no anser dette som en svært viktig del for å 
øke kundekretsen. Komplett.no profilerte seg bevisst helt fra starten til en 
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primærmålgruppesom kunne gi dem gode indikasjoner/innspill på hva morgensdagens 
kundebehov kunne bli.  
«Den gangen hadde jo Komplett også utelukkende datakomponenter og lyd/bilde/foto/hjem & 
fritid ol. er jo kategorier som har kommet gradvis inn i sortimentet siden den gangen utover 
2000-tallet” 
- Stig Johannessen, Komplett 
Komplett.no har utvidet sortimentet med mer vanlige husholdningselektronikk produkter for 
å kunne øke kundekretsen. De konsentrerte seg først om primærmålgruppen med 
særinteresser og behov, for senere å tilføre et sortiment som tilfredsstiller ”mainstream” 
konsumentene.    
”Økning i kundemasse og tilgjengelighet har ført til at vi må legge om kunderelasjonen for å 
tilpasse oss plattformene kunden våres er på” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
”Veksten har gitt oss nye muligheter og markedsmuskler som gjør at vi kan nå flere 
eksisterende, nye og potensielle kunder etter hvert som vi vokser. Noe som også har økt 
budsjettene og forhandlingskraften oven for våre samarbeidspartnere” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
”Det er ingen tvil om at det å ha vært veldig tidlig ute med netthandel og få de volumene vi 
har hatt svært mye å si for å holde kostnadene på de ulike punktene her så lave som mulig. 
Ikke minst har det sikret oss at vi har gode direkteavtaler ol. med de store produsentene. Når 
det gjelder lagerløsning ol. som dere har sett har det også muliggjort store investeringer som 
Auto-store og andre løsninger som gir oss en svært kostnadseffektiv lagerdrift og store 
fordeler i dagens tøffe marked” 
                              - Stig Johannsen, Komplett 
Målgruppen som var utgangspunktet for Komplett.no er etter hvert utvidet til å omfatte 
vanlige elektronikk forbrukere – «mainstream» forbrukere. Dette har medført et betydelig 
større markedspotensialet volummessig for Komplett.no. Gjennom dette har Komplett.no blitt 
en stor og betydningsfull innkjøper som sikrer seg gode kontrakter med leverandørene. 
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”Så for å holde på kundene og hente inn nye, må vi være innovative og sørge for hele tiden å 
holde oss oppdaterte på avtaler og tjenester som kommer kunden til gode.” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
”Komplett engasjerer egne byråer til å foreta undersøkelser og bruker analyser med jevne 
mellomrom, samt generelle bransje barometer som er spesifiserte for markedet Komplett.no 
beveger seg i. Ved større system endringer kjøres en undersøkelse til utvalget kundegrupper 
(B2B eller B2C) dirkete via webbutikken eller via Facebook.”   
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
For at en stor aktør skal klare å bevare den sterke markedsposisjonen den har opparbeidet, er 
det viktig at de kvalitets sikrer produktene sine.  
Det er en krevende jobb å avdekke hvorvidt en kan måle hvor innovativt produktene er, når 
spørsmålene stilles til de eksiterende/nåværende kundene. Komplett.no måler hvorvidt 
produktene deres er innovative gjennom ulike spørreundersøkelser. 
5.2.3 Etablere kunnskaper om det fremtidige markedet  
Fordi distruptive teknologier ofte signaliserer fremveksten av nye markeder eller 
markedssegmenter har vi fokusert på å få informasjon fra Komplett på dette feltet:   
”Det er ingen tvil om at både timingen ved å være tidlig ute og bygge kompetanse og et stort 
miljø på netthandel har hatt mye å si for Komplett.no suksess, men ikke minst at man har 
sikret seg gode direkteavtaler og også drevet med distribusjon. Vil også påpeke at lederne 
har fra starten av vært dyktige til å spore potensielle teknologier som kan ha vært positivt i 
våres favør” 
- Stig Johannsen, Komplett  
Å sikre seg god kompetanse om det fremtidige markedet er viktig for ledere.  Begynner de 
tidlig å prioritere potensiell teknologier som de kan bruke i nye markeder, vil de være bedre 
rustet i fremtiden. 
- Stig Johannsen, Komplett 
”En dyktig ledelse har naturligvis vært en viktig del og som nevnt over har store 
investeringer i lagerløsninger, ERP-system (SAP), bygge intern kompetanse virkelig vært 
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med på å gi oss styrke for sunn, effektiv og god drift. Jeg vil nok også trekke frem menneskene 
i komplett.” 
- Stig Johannsen, Komplett  
Gjennom alle samtalene med våre kontaktpersoner i Komplett.no har vi fått en klar 
oppfatning av en kultur som mener at både lederne og de ansatte er viktige nøkkelressurser. 
Komplett.no ønsker å ha en mest mulig flat organisasjonsstruktur noe de mener gjør at de får 
et åpent miljø som bidrar til nytekning.  Våre intervjuobjekter er enige om at de mener 
lederne i bedriften er dyktige til å påvirke til innovasjoner innenfor lager-, logistikk- og 
salgsløsninger. 
”Jeg vurderer det ditt at ny vinnende teknologi er en prioritet hos Komplett.no. Og det brukes 
betydelig ressurser til å innhente og implementere ny teknologi i drift og innovasjon, men 
innenfor rimelighetens grenser. Eks. En større investering på varelager utstyr innebærer 
også tett oppfølging mot software og hardware utvikling innenfor samme teknologiske 
område. Det er hele tiden oppdateringer av ny software og hardware på drift siden.” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Komplett.no har satt fokus på å være tilpasningsdyktige når det gjelder å ivareta innovative 
teknologiske løsninger på salgssiden, distribusjon og lager / logistikk.. Videre sier også 
Komplett.no at de har vært strategiske på å bruke teknologien der den ennå ikke har blitt tatt i 
bruk av andre, samt å finne de første markedene for å benytte denne teknologien. 
Komplett.no har som sitatet viser vært fremtidsrettede på teknologi utvikling og har investert 
tungt på dette området, noe som har sikret at de gjennom sin vekst har klart å holde tritt med 
stadig økende volum. 
”Komplett engasjerer egne byråer til å foreta undersøkelser og bruker analyser med jevne 
mellomrom, samt generelle bransje barometere som er spesifiserte for markedet Komplett.no 
beveger seg i.” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Komplett Group vektlegger å skaffe innsikt om fremtidige behov. Dette gjøres gjennom ulike 
interne prosjekter.   
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”Lederne i konsernets Komplett har hvert veldig flinke til å lytte og ta i bruk gode innspill fra 
de ansatte. Akkurat dette er viktig ikke bare fordi det kan være med på øke bedriftens inntekt, 
men det er også med på å skape en god kultur internt i bedriften. Vi er ikke redde for å 
komme med innspill til lederne” 
- Stig Johannsen, Komplett  
“Rundt valg av IT-løsninger/logistikkløsninger ol. så gjøres dette av prosjektgrupper som 
kartlegger behov/ønsker mm. Vi har også en avdeling som heter virksomhetsutvikling som 
jobber med ulike prosjekter.” 
- Stig Johannessen, Komplett  
Komplett mener at lederne i konsernet har hvert aktive og dyktige når det kom til 
implementering av nye strategier for nye teknologiske løsninger. 
5.2.4 Sikre distruptiv innovasjon  
”Jeg vurderer det dit at ny vinnende teknologi er en prioritet hos komplett.no. Og det brukes 
betydelig ressurser til å innhente og implementere ny teknologi i drift og innovasjon, men 
innenfor rimelighetens grenser” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Komplett.no mener selv at de er flinke til å jobbe med innovasjonen bedriften. Videre 
nevner de også at de hele tiden tenker nyskapende samt kommer med nye produkter 
og løsninger som kan trigge nye kunder til kjøp hos Komplett.no.   
”Komplett.no kan sies å være flaggskipet i konsernet. Men fokuset på ekspansjon innenfor 
andre kundegrupper kan til tider ta fra fokuset til ekspansjon innen den enkelte butikken. 
Strammere økonomiske tider og fokus på kostnads besparelse. Samt felles resurser på øvrige 
konsern tjenester begrenser også utviklingsmulighetene til dels” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Etter hvert som Komplett.no har blitt større og er godt etablert har kravet til inntjening av 
eksisterende drift økt. Prioritering av innovasjonen har blitt utfordret. Spesielt, oppfatter vi av 
dialogene at dette skjedde når de økonomiske tidene ble strammer som for eksempel under 
finanskrisen i 2007 og fremover. 
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Komplett Group har valgt å utvide virksomheten horisontalt ved oppkjøp eller etablering i 
nye bransjer, men i stor grad basert på den samme plattformen som i Komplett.no. 
”Vi har gjennom tiden vært flinke til å utvide Komplett Group til horisontalt bedrift, med 
totalt 10 nettbutikker i Skandinavia, der 4 av dem er i Norge. Komplett, Mpx, Home og Blush 
har vi som salgskanaler i Norge”    
- Stig Johannessen, Komplett  
”Vi bruker mye av den samme teknologien siden den fungerer så godt. Vi implementerer det 
over på nye plattformer som Blush, Mpx osv” 
 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Komplett Group mener at satsningen ved å ekspandere til flere datterselskaper, har hjulpet 
dem å tenke nytt hele tiden. Kundene stiller større krav ettersom det er flere aktører på 
markedet.  
”Vi så nye markedet som var noe helt annerledes en det vi har gjort hittil, kosmetikk har en 
eksplosiv etterspørsel vekst løpet av de siste årene, Ved så sikre nye innovative løsninger 
kunne vi kanskje få et forsprang på samme måten vi fikk i Komplett” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
”Blush er et helt nytt spennende konsept, som vi har hatt en fremdragende utvikling i, Vi har 
aldri gjort noe så banalt før, og dette er helt utenfor vår komfortsone vil jeg nok trygt si” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
”Utviklingen på netthandel for sminke har eksplodert, mer en bransjen antok den skulle 
gjøre. Helt annen bransje, helt annen kundegruppe.” 
- Christopher Michel Iversen, Komplett 
Komplett Group har nylig opprettet en ny nettbutikk i en ny bransje, men med basert på 
samme plattform som tidligere selskaper. Strategien er fortsatt effektive lager og 
distribusjonsløsninger og direkte salg til forbruker via e-handel. 
”Vi har nå langt færre konkurrenter, men de er større og har større muskler som gjør at det 
er mulig for dem å holde seg flytende. Noen klarer til og med å tjene litt penger” 
- Stig Johannessen, Komplett  
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Konkurranselandskapet for Komplett.no er endret fra oppstarten til dagens situasjon. De 
konkurrentene som i deres oppstart hadde fokus på tradisjonell handel «over disk» har nå en 
betydelig andel av sitt salg over nettet og har dermed gitt dem større konkurranse. 
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6 ANALYSE 
I denne delen skal vi analysere funnene våre opp i mot den valgte teorien i oppgaven. 
Hensikten med analysen er å prøve og besvare problemstillingen vår. I første punkt har vi 
valgt å sette fokus på etableringsfasen til Komplett.no, men vi videre i kapittelet bruker 
rammeverket til den valgte teorien som inndeling for å analysere resultatene.  
6.1 Etableringen av Komplett.no 
WorldWideWeb ble lansert i 1991, men først da Microsoft la til en nettleser for WEB i 
Windows i 1995 fikk nettet en eksplosiv trafikkøkning. Tilgangen til internett brakte med seg 
en betydelig endring som også har endret adferden til mennesker i store deler av verden. 
Innvirkning teknologien skulle ha for fremtiden var det få som så for seg. At internettet skulle 
få en så dominerende plass i vårt dagligliv var det flere som var svært skeptisk til og 
diskusjonene var mange.  
En av de største skeptikerne var samfunnsdebattanten og cand.philol Leif Osvold som ikke 
lot seg imponere av den nye teknologien. I 1996 skriver han et debatt innlegg i Dagens 
Næringsliv. (se vedlegg 11)  
”Internett er en flopp, det vil si at det er en motegreie som vil dø ut om et par år” 
- Leif Osvold, 1996  
”Den store feil fremtidsforskere gjør og datafreaker gjør, er å trekke erfaringer fra bruk av 
PC på arbeidsplassen inni hjemmene. En slik projisering holder ikke”  
- Leif Osvold, 1996  
Videre fabulerer Leif Osvold en interessant hypotese hvorvidt elektronisk handel vil være en 
realitet i fremtiden.  
”Når vi bestiller våre billetter eller reiser så vil vi snakke med et levende menneske, ikke 
taste inn på maskinen. Shopping vil vi gjøre ved å oppsøke levende miljø i butikkene, ikke 
sitte hjemme og bestille varer”   
- Leif Osvold, 1996 
I samme år var det to unge mennesker som hadde et helt annet syn enn Osvold på hvilke 
muligheter internett ga. Lederne i gründerbedriften Komplett.no så klare muligheter for mer 
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effektiv drift gjennom den nye innovative teknologien og tenkte klart distruptivt ved å selge 
mange av de samme produktene som konkurrentene, men på en helt ny og mer effektiv måte.  
I 1997 var det kun om lag 7 % av Norges befolkning mellom 9 og 79 år som brukte internett 
daglig. I dette medielandskapet var det at Komplett.no startet utviklingen av sin e-handels-
butikk. På samme tid var de store konkurrentene som Elkjøp og Expert opptatt av å forbedre 
de tradisjonelle fysiske butikkene med større vareutvalg og lengre åpningstider for å 
tilfredsstille de behovene kundene hadde. Istedenfor å levere de løsningene de store 
kundegruppene i elektromarkedet hadde der og da, utviklet Komplett.no i starten en e-
handelsløsning for de få og spesielt interesserte kundegruppene, med andre ord for et nytt sett 
med kunder. De løste et problem for nerdene/geekene ved å tilby spesialprodukter til lavere 
priser enn de andre kjedene via en ny kanal.  
Komplett.no hadde ikke et høyt krav om høye økonomiske resultater slik de store 
konkurrentene naturligvis hadde og kunne dermed utvikle sin e-handelsvirksomhet med lave 
krav til lønnsomhet og omsetning. Dette viser en helt klassisk situasjon slik teorien om 
«Catching the Wave» beskriver og som gjør at de små aktørene kan utvikle distruptive 
innovasjoner som senere rammer de store aktørene i markedet.  
Slik vi vurderer de aktivitetene Komplett.no gjennomførte i oppstartsfases, var dette helt klart 
en distruptiv innovasjon. Vi er dog svært usikre på om dette var et klart bevisst valgt 
innovativ strategi fra starten av eller om dette var slik det bare ble av mer tilfeldige grunner. 
6.2 Strategivalg og mulige implikasjoner for suksess 
I dette avsnittet skal vi se på hvilke strategivalg lederne i Komplett.no har benytte seg av for å 
etablere virksomheten og om det er disse strategivalgene som har gjort at de har oppnådd 
suksess. Igjen må vi presisere at våre vurderinger og analyser er bygget på våre observasjoner 
og innsiktsinnhenting av en del av de faktiske gjennomførte aktivitetene og ikke på de reelle 
strategiene som har ligget til grunn for arbeidet, da vi ikke har hatt tilgang til disse. 
Vi presenterer analysene etter elementene ”Christensen og Bower, Disruptiv Technologies, 
Catching the Wave” Vi velger å analysere i samme rekkefølge som teori og resultat kapittelet 
er fremstilt. Dette fordi at leseren enklere skal få en oversiktlig helhet av oppgaven.  
Bachelor	  oppgave	  i	  Kreativitet,	  innovasjon	  og	  forretningsutvikling	  June	  5,	  2013	  
 
 Side 40 
6.2.1 Distruptiv eller sustaning innovasjon 
I dette avsnittet skal vi se på hvordan Komplett.no etablerte seg i markedet med en ny 
teknologi i motsetning til de eksisterende aktørene.  
Sammenslåingen av Norek og Komplett fremholdes som en viktig milepæl for videre 
satsning og vekst. De sto ovenfor et dilemma der de måtte velge hvilken plattform som kunne 
styrke deres konkuranseevne i det tøffe markedet. Styrken deres lå i to ulike kompetansefelt 
som de slo sammen til en bedrift og derigjennom ble dette et sterkt fellesskap som evnet å 
satse blant de aller første på e-handel. Deres strategi ble å utvikle en ny tjeneste knyttet til 
kjøp av elektronikk.  
Konkurrentenes fokus var å finne løsninger for dagens brukere og god distribusjon. Dette ga 
dem god frihet til å legge en strategi for etablering av bedriften uten for mange konkurrenter i 
en viss periode. Deres satsning på en innovativ strategi med stor fokus på ny teknologi gjorde 
at de dermed fikk et klart teknologisk forsprang både via kunnskaper og via erfaring, til sine 
konkurrenter i bransjen som fortsatt hadde fokus på den tradisjonelle elektronikk handelen 
«over disk». 
Siden sustaning innovasjoner som regel blir introdusert av store aktører med atskillig 
ressurser, var dette ikke et alternativ for dem. Komplett.no var ennå en liten aktør i markedet 
og hadde ikke kapital eller nok ressurser til å konkurrere på premissene til de store 
eksisterende bedriftene.   
Vår tolkning er at lederne i Komplett.no etablerte innovativ strategier med hovedfokus på ny 
teknologi som på oppstartstidspunktet ikke hadde et stort markedspotensial. Deres strategiske 
valg av teknologisk plattform for handel ved å etablere en e-handelsbedrift viste seg å skape 
en ny fremtid og bidra til kraftig vekst for selskapet etter noen år. 
Ut ifra informasjonen vi har fått forstår vi at de hadde nok ressurser og frihet til å satse på en 
distruptiv teknologi, nemlig e-handel. Ved at lederne var flinke til å skape rom for 
forandringer i Komplett.no gjorde de det mulig å introdusere en helt ny måte å selge på til 
markedet når det gjald elektronikkvarer.  
Erik Sandtrø skriver innledningsvis at det har vært viktig for deres suksess at de 
implementerte mennesker med forskjellige kompetansefelt inn i bedriften. Komplett.no har 
hatt en klar strategi for sammensetningen av de ansatte. De har vært bevisste på at det er 
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viktig med forskjellige fagkunnskaper og ulike mennesker for å kunne utvikle seg videre som 
bedrift. I tillegg til at de har hatt en bevisst strategi i forhold til utskiftning i ledelsen når 
markedet har krevd dette, men også når bedriften utvikling/livsfase har krevd det.  Dette har i 
følge Erik Sandtrø gjort at de har taklet de ”reelle trusler” i markedet på en god måte.  
En tredje faktor i deres strategi er deres langtidshorisont når det gjelder fremtidige 
investeringer. De har klar strategi for investeringer spesielt i hvilke teknologier som kan gi 
bedriftens et konkurransefortrinn ved å øke effektiveten og lønnsomheten. Teorien tilsier at 
mange bedrifter har en kort investering horisont fordi ledelsen har et ønske om raske 
avkastinger og sikre bedriftens økonomiske avkastning, noe som hindrer strategisk satsning 
på distruptiv innovasjon.  
Hvorvidt de investeringene som nevnes som langsiktige er knyttet til distruptiv innovering av 
selskapet vet vi imidlertid lite om. Det kan for oss å se ut som om disse i størst grad er knyttet 
til aktiviteter for å forbedre dagens logistikk løsninger for å sikre god lønnsom og effektiv 
drift, mer enn at det investeres i virkelige distruptive innovasjoner. Vår hypotese er at dette er 
tilfelle, siden det fortelles om at kravene til inntjening øker for selskapet og investeringer i for 
eksempel utstyr til varelageret vil gå foran. Dette vet vi imidlertid ikke sikkert, da vi ikke 
forståelig nok har fått noen kunnskaper om deres reelle strategi. 
6.2.2 Dagens og morgensdagens kundebehov  
I dette avsnittet skal vi se på hvilke målgrupper som var sentrale for Komplett.no i starten og 
hvordan dette har utviklet seg. 
Ved oppstarten i 1996 var målgruppen klar for Komplett.no. De satset på en målgruppe som 
var over gjennomsnittet interessert i og hadde kunnskaper utover det vanlig når det gjaldt 
produktene Komplett.no tilbød. Produktsortimentet bestod fortrinnsvis av PC produkter ved 
oppstarten. Dette var produkter for Geekene eller nerdene som ønsket å bygge sin egen PC 
eller hadde spesielle behov, men ikke mye penger. Løsningen med e-handel var dermed en 
naturlig plattform for denne gruppen på det tidspunktet. Bruken av internett og hjemme PCer 
ikke var vanlig og tilgangen vanlige forbrukere hadde til deres kanal var dermed begrenset. 
Helt i samsvar med teorien leverte Komplett.no en tjeneste for kjøp av elektronikk som 
dårligere enn dagens løsning sett i forhold til kundebehovene som på denne tiden blant annet 
var definert som behovet for kunne ta og se på produktene fysisk i en butikk.   
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Ved oppstarten av Komplett.no var da heller ikke mainstream kunder en del av deres 
strategiske målgruppe. De startet med en målgruppe som på ett vis kunne sies å være 
morgendagens brukere. Helt frem til 2006-7 var strategien deres å levere «et bredt sortiment 
til kravstore kunder» med lavest mulig kostnader. 
På 2000-tallet utvidet Komplett.no sitt sortiment til å inkludere fritids – og 
husholdningsprodukter.  Dette var en bevisst strategi for å vokse og gjøre bedriften mer 
lønnsom. Dagens kundegrupper er en blanding av high-end og low-end konsumenter. 
Komplett.no er nå opptatt av å levere løsninger på plattformer som dagens kunder er på, 
hvilket betyr at de nå er opptatt av å levere gode løsninger for dagens brukergrupper og deres 
behov.  
Komplett.no har vokst kraftig, en vekst som skyldes at de tok et strategisk valg om å utvide 
sortimentet og dermed nå en brukergruppe som representerer et betydelig større volum og 
inntekt.  De har tatt utgangspunkt i en distruptiv innovasjon for de få og utviklet den til å 
tilfredsstille også mainstream brukere, helt i tråd med teorien om «Catching The Wave». 
Til tross for at Komplett.no strategisk etterhvert har satset på en mainstream brukergruppe, er 
de fortsatt opptatt av å være synlige for det de definerer som morgendagens brukergruppe.  
De har bevisst valgt å eksponere seg for geekene eller nerdene og har vært hovedsponsor fra 
begynnelsen av for The Gathering på Hamar som er verdens nest største dataparty som 
samler rundt 5000 datainteresserte ungdommer. Dette er et bevisst strategisk valg av 
Komplett.no for å sikre eksponering av bedriften til sin opprinnelige primærmålgruppe og en 
måte å sikre at de hele tiden ligger i forkant av behovene i mainstream markedet. Dette 
gjelder dog innenfor dataprodukter og ikke innenfor øvrig husholdning- og fritidsprodukter. 
Om denne opprinnelige primærmålgruppen kan bidra med tilstrekkelig innsikt til å sikre 
videre distruptiv innovasjon eller om de kun bidrar til å sikre et stort og spesialisert sortiment, 
har vi ikke innsikt til å vurdere. Det er imidlertid et gjentatt poeng i teorien at dagens 
brukergrupper vurderer dagens kjente løsninger og ikke i tilstrekkelig grad fremtidens 
teknologiske løsninger.  
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6.2.3 Etablere kunnskaper om det fremtidige markedet   
I dette avsnittet skal se på Komplett sin strategi for inntreden i markedet og hvordan de 
tilegner seg kunnskaper om nye fremtidige markeder, og videre hvilken betydning dette har 
hatt for dem. 
Komplett.no startet i 1996 som en «sulten liten aktør» som utfordret de store etablerte ved å 
se et nytt markedspotensial gjennom bruk av en helt ny teknologisk innovasjon. Internettet 
var på dette tidspunktet lite kjent og brukt. Det var relativt få hjem som hadde PC og det var 
en klar oppfatning av at kundene ville se og ta på produktene når de skulle handle. 
Rammebetingelsene og kundebehovene dagens konsumenter hadde, tilsa ikke at deres ide om 
å handle via nettet skulle bli en suksess, en helt naturlig kjøpsadferd for de aller fleste bare 
noen få år senere. 
Komplett.no har fra starten av fokusert på å være tidlig ute, bygge kompetanse og etablere 
seg i et betydningsfullt miljø på netthandel. 
Svært mange bedrifter velger å bruke tradisjonelle markedsundersøkelser for å få innsikt om 
det fremtidige markedet. Det er en krevende jobb å avdekke hvor innovativt produktene er, 
når spørsmålene stilles til de eksiterende/nåværende kundene. Et eksempel belyser dette. 
Dersom Komplett.no hadde spurt kundene i 1996 hvorvidt de var fornøyde med 
åpningstidene i butikk og svaret var at de ønsket at butikkene holdt lenger åpent, er det liten 
grunn til å tro at det hadde satt dem på ideen om at du kunne sitte hjemme i din egen stue 
kjøpe ny støvsuger klokken 23 på søndag kveld.  
Lederne i Komplett.no er svært opptatt av å spore nye potensielle teknologiske løsninger. De 
bruker betydelige ressurser til å innhente og implementere ny teknologi i bedriften. 
Komplett.no har hatt en god økonomi som har gitt handlingsrom for stadig forbedringer av 
driften. Særlig er deres strategiske fokus på logistikkløsninger vært stor. De innhenter 
informasjon om fremtidige markedsmuligheter via regelmessig søken og implementering om 
ny teknologi for lageret, logistikk og nye salgsløsninger. Dette gir dem innsikt om hvordan de 
kan bruke tilsvarende teknologi til utvikling av andre og nye løsninger.  
Komplett.no bruker egne byråer til å innhente kunnskaper om markedet, i tillegg til 
bransjebarometre. Innspill fra egne ansatte er også viktige kilder for å utvikle Komplett.no. 
Det er verdt å stille spørsmål ved om de innspillene de henter inn i dag vil være tilstrekkelige 
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til å etablere kunnskaper om virkelig nye markeder og på bakgrunn av det kunne skape en 
tilsvarende distruptiv innovasjon for selskapet som Komplett.no var i 1996. 
6.2.4 Sikre distruptiv innovasjon  
I dette avsnittet skal vi se på hvordan Komplett har utviklet seg og i hvilken grad dette har 
sikret en videre distruptiv utvikling av bedriften. 
Oppstarten til Komplett.no var helt klart bygget på en distruptiv innovasjon. De senere årene 
har strategien i stor grad handlet om utvidelser og forbedringer av en eksisterende virksomhet 
som har vokst seg stor og lønnsom.  Innsikten vi har viser at Komplett.no er har stort fokus på 
og er aktive med forbedringer av dagens virksomhet gjennom stadig søken etter nye 
teknologiske løsninger for det eksisterende selskapet. De har fokus på sustaining innovasjon, 
ved å oppdatere ny teknologi til det eksisterende som i starten var en distruptiv innovasjon.  
Strategien Komplett Group har valg for utviklingen av selskapet, er en horisontal ekspansjon. 
De har brukt den samme teknologiske plattformen og den samme grunnideen om effektiv 
logistikk direkte til konsumenten via e-handel og etablert seg i flere andre bransjer. 
Utvidelsen av antall nettbutikker har gjort at den største delen av oppmerksomheten har vært 
på drift av disse.  
Sammen med kostnadsfokus for å drive lønnsomt, kan dette ha gjort at det ikke har vært 
ressurser til å utvikle nye virkelige distruptive løsninger som etableringen av den lille sultne 
aktøren Komplett.no i 1996. 
Teorien sier at det er en stor utfordring for etablerte bedrifter å sette av tilstrekkelige ressurser 
til rådighet for å jobbe med videre distruptive løsninger. Løsninger som ikke der og da har et 
stort inntjeningspotensial og det kan synes som om dette er tilfelle for Komplett. 
Komplett har en egen avdeling for virksomhetsstyring. Å opprette en egen avdeling kan være 
en måte å organisere distruptiv innovasjon på i følge teorien. Det forutsetter imidlertid at 
denne avdelingen i Komplett er fristilt fra andre driftsoppgaver for å ha nok tid og rom til å 
jobbe med helt nye ting uten krav til lønnsomhet.   
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7 KONKLUSJON 
Hensikten med vår oppgave har vært å vurdere om strategiske valg kan bidra til suksess.      
Vi valgte å se nærmere på e-handelsbedriften Komplett sitt valg av strategi, om det har vært 
innovativ og hvorvidt deres valg av strategi er årsaken til deres suksess i markedet.  
Komplett er et resultat av en teknologisk innovasjon. Muligheten som den banebrytende 
www teknologien ga, la grunnlaget for Komplett.no. Deres inntreden på markedet 
harmonerer godt med beskrivelsen av en distruptiv innovasjon i Christensen & Bowers teori 
«Catching the wave».  
Aktørene i elektronikk bransjen fikk en sulten liten aktør som så markedsmuligheter som de 
store aktørene ikke så i 1996. Komplett.no valgte en strategi som handlet om å tilby 
produkter til en krevende konsument gruppe som var spesielt interessert i data og som ikke 
fikk sine behov dekket i de tradisjonelle kanalene. 
Komplett.no gikk inn i markedet med en strategi som var klart innovativ. De har gjennomført 
mange av de aktivitetene som nevnes i teorien som nødvendig for å jobbe distruptivt, særlig i 
tiden fra etablering i 1996 og noen år fremover. 
Komplett.no sin strategi ble etter hvert endret fra kun å fokusere på få, men krevende 
konsumenter til også å omhandle mainstream konsumenter. Dette gjorde de ved de 
strategiske valgene som medførte utvidelse av sortimentet gradvis til å omfatte også lyd & 
bilde produkter, fritidsprodukter og husholdningsvarer. Strategien la grunnlaget for et økt 
volum og høyere inntjening enn den starten de hadde hatt med en begrenset kundegruppe.  
Deres strategier for logistikk har vært avgjørende for deres konkurransekraft. De har vært og 
er hele tiden på søken etter ny teknologi som kan sikre konkurransekraften deres gjennom 
effektiv drift og dermed god økonomi. Dette mener vi er helt klart et resultat av en innovativ 
strategisk tenkning. 
Det er en klar strategi i Komplett at kravet til ledelsens kompetanse vil variere i ulike faser av 
bedriftens liv. Dette er ikke nødvendigvis innovativt, men vi mener at dette er svært strategisk 
bevisst. Videre har de hele veien vært opptatt av å sikre en god miks av ulik fagkompetanse 
og ulike mennesker for å sikre nytenkning. Dette har gitt styrke til bedriftens strategiske 
fokus på forbedring og nyutvikling. 
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Komplett har nå 10 nettbutikker i ulike bransjer. Denne utvidelse av bedriften horisontalt er 
et strategisk valg for å fortsette veksten. De har benyttet tilsvarende teknologiske plattformer 
som i Komplett og overført det til andre bransjer.  
Distruptive bedrifter i en tidlig fase kan ofte bli identifisert ved lavere bruttomarginer, mindre 
markeder og enklere løsninger som ikke fremstår som like attraktive som de eksisterende 
løsninger som finnes. En slik horisontal utvidelse av selskapet som Komplett har gjort, mener 
vi på bakgrunn av dette ikke kan kalles distruptivt. 
Gjennom vår analyse av Komplett.no er vår konklusjon at deres strategiske valg fra starten av 
i 1996 og fremover har vært beviste og innovative. Spesielt gjelder dette i forhold til 
teknologiske løsninger for effektiv logistikk som vi oppfatter som deres viktigste 
kjernekompetanse. Denne klare innovative strategien synes å være en viktig årsak til deres 
suksess idag. 
7.1 Bidrag til videre forsking  
For at Komplett skal sikre sin videre fremtid og ikke bli utfordret av en tilsvarende liten 
sulten aktør som de selv var i 1996, er det viktig at de i sin videre strategi sikrer ressurser og 
oppmerksomhet til å driver virkelig distruptiv innovasjon som kan sikre morgendagens 
brukerbehov. 
 
 
 
 
”Selv komponert figur” 
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I vårt case har vi brukt Komplett.no for å gi innsikt i en hel bransje. Ved å se på de ulike 
aspektene en kan iverksette for å oppnå suksess samt hvordan gode strategier kan være med 
på å sikre bedriftenes fremtid.  
Av interesse kunne det vært aktuelt å forske videre på hvordan Komplett.no kunne etablert 
seg på helt nye distruptive plattformer. Internet of Everything er en ny teknologi hvor 
maskiner og hverdagsutstyr kommuniserer med hverandre (e-24,2013) Det finnes få 
konkurrenter I Norge som har en eksisterende løsninger som dette. Et annet aspekt ville vært 
at Komplett å beveget seg inn i utdanning, vi ser enda at fler Universiteter og Høyskoler 
operer med skriftlig eksamener. Det kun tidsspørsmål til dette vil gå over til digital form.   
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9 VEDLEGG 
Vedlegg 1 
DIBIS handelindeks, side 27 (2010)   
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Vedlegg 2 vedlegg 2, side 1  
GANTT – Oktober til Januar 
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vedlegg 2, side 2 
GANTT – Januar til Mars 
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vedlegg 2, side 3 
GANTT – Mars til April 
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Vedlegg 2, side 4 
GANTT – April til Mai 
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vedlegg 2, side 5 
GANTT – Mai til Juni 
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Vedlegg 3 
Geoffrey A. Moore. Crossing The Chasm: Marketing and selling disruptive products to 
mainstream customers: side 17.  
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Vedlegg 4 
Clayton M. Christensen og Joseph L. Bower. E-bok. Disruptive technologies: Catching the wave. Side 
46  
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Vedlegg 5.  
Intervjuguide - MAL 
1 intervjuguide  Spørsmål  
Informasjon om oss  
- Presenter tema -   
Hvem er vi ? 
Formål – Tema 
presentasjon 
Hva skal informasjonen 
brukes til? 
Har du noen spørsmål? 
Informer om opptak / 
samtykke/anonymitet 
Start opptak 
 
 
Innledningsvis 
  
 
 
Hva heter du? 
Hvilken stilling har du? 
Hvor lenge har du jobbet i Komplett.no? 
Hvor godt vil du si at du kjenner historien til 
Komplett.no? 
Hva er dine erfaringer med temaet?  
Fokusering  
Hovedspørsmål  
Strategi  
 
Oppfølgingsspørsmål  
 
A – B Forklar  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kun spørsmål på første nivå (-) stilles åpent. 
Spørsmål på lavere nivå stilles kun som 
utdypningsspørsmål dersom den intervjuede henger 
fast, eller dersom ingen har snakket om det og dere 
trenger input på akkurat det i helheten osv 
For å forstå Komplett.no vil vi vite noe om 
Historien -­‐ Hvem var primær målgruppen/kundene 
deres i startfasen?  
o Hadde dere sett for dere noen 
spesifikke kundekrets før dere startet 
opp? 
o vanlig mann i gata 
o de som var ute etter avansert utstyr? 
(”nerdene” )  
o Har primærmålgruppen endret seg 
gjennom årene?   
o Har varetilbudet endret seg? 
o Kundekrets - fra nerder til 
hjemmevideo? 
Hvem var/er konkurrentene? 
 
Komplett.no har lenge vært en suksess  -­‐ Hvilken betydning har fremveksten og 
satsningen på e-handel i denne 
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sammenheng? 
o For distribusjonsløsning/kost? 
o For markedsføringsløsning/kost? 
o For lagerløsning? kost? 
o For kundeinteraksjonsløsning/kost? 
o For leverandør/varekost inn? 
o For internasjonalisering? 
 
Mange har prøvd – ikke alle har lykkes  -­‐ hva mener du er grunnen til deres suksess? 
o Timing? 
o Tidlig erfaring? 
o Alle punkter ovenfor 
o Nøkkelfaktorer – eks tidlig 
kostnadseffektivitet pga tidlig e-
handels konsept? 
o Hvordan dere har ledet bedriften 
 
 
 
 
På tross av deres suksess, er det andre - e-handel har 
jo hatt en eksplosiv vekst løpet av de siste årene   -­‐ Har dere merket økende konkurranse? 
o Hva slags konkurransefortrinn har 
dere nå?  
 Endringer fra tidligere 
 Milepæler   
 -­‐ Hvordan kom det seg at Komplett.no valgte 
sin første e-handels løsning?  
o Hva trigget dere? 
 
Hva slags barrierer har komplett.no vært igjennom?  
Avslutningsvis : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Helhet 
 
 
 
 
Hvis vi skulle «karikere» deres strategihistorie og sa 
at  -­‐ dere i utgangspunktet gikk på «nerdene» 
som kjøpte «bits for selvbygging» og derfor 
valgte en kosteffektiv marketing- og 
distribusjonsløsning. De etablerte lot dere 
være i fred, fordi dere ikke gikk på deres 
kunder og fordi de ikke kunne være så 
kosteffektive som dere. Etter hvert, som dere 
løste alle problemer som fulgte med e-
handelsløsningen og ble proffe, utvidet dere 
varetilbudet og gikk på mere høymargin 
produkter og mer betalingsvillige kunder – 
og dermed invaderte dere markedet til de 
etablerte og utkonkurrerte dem – vil du si at 
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Tilbakeblikk  
Noe jeg vil legge til 
Oppsummere funn  
dette er en riktig beskrivelse av historien? -­‐ I hvilken grad ikke? -­‐ I hvilken grad vil du si at strategien utviklet 
seg langs en på forhånd planlagt vei – eller 
ble den til etter hvert? -­‐ I den grad den ble til etter hvert – var det 
fordi dere fulgte noen prinsipper – eller ble 
dere drevet av omstendighetene? 
 
 
 
Har du noe du vil si avslutningsvis?  
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Vedlegg 6         07.03.2013 
Respondent 1 - Christopher Michel Iversen. Intervjuguiden ble besvart gjennom mail i 
forkant av intervjuet 
Mail 
Fra : Gruppeleder 
Til : Christopher Michel Iversen 
Emne : Bacheleroppgave Komplett/ Intervjuguide  
1 intervjuguide  Spørsmål  
Informasjon om oss  
- Presenter tema -   
Hvem er vi? 
Formål – Tema 
presentasjon 
Hva skal informasjonen 
brukes til? 
Har du noen spørsmål? 
Informer om opptak / 
samtykke/anonymitet 
Start opptak 
 
 
Innledningsvis 
  
 
 
Hva heter du? 
Christopher Michel Iversen 
Hvilken stilling har du? 
Konsern Kontroller – med fokus på logistikken.  
Hvor lenge har du jobbet i Komplett.no? 
Har jobbet i konsern stilling siden 1999. Hvor 
Komplett.no er en av butikkene som betjenes.  
Hvor godt vil du si at du kjenner historien til 
Komplett.no? 
Relativt godt.   
Hva er dine erfaringer med temaet?  
Strategi og Markedsføring holder jeg stort sett til 
fortid og nå tid. Da fremtidig strategi er noe vi kun 
slipper ut via mediene med godkjenning av styret.  
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Fokusering  
Hovedspørsmål  
Strategi  
 
Oppfølgingsspørsmål  
 
A – B Forklar  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kun spørsmål på første nivå (-) stilles åpent. 
Spørsmål på lavere nivå stilles kun som 
utdypningsspørsmål dersom den intervjuede henger 
fast, eller dersom ingen har snakket om det og dere 
trenger input på akkurat det i helheten osv 
For å forstå Komplett.no vil vi vite noe om 
Historien -­‐ Hvem var primær målgruppen/kundene 
deres i startfasen?  -­‐ Primære målgruppen til Komplett.no er den 
typiske “geeken”, Gameren, 
programmereren som ønsker noe heftigere 
utstyr enn standard, hobby montøren som 
liker å skru litt selv.    
o Hadde dere sett for dere noen 
spesifikke kundekrets før dere startet 
opp?  
o For Komplett.no så var nok primær 
målgruppen i tankene ved oppstart.  
o vanlig mann i gata  
o Man har heller valgt å følge 
“geeken” fra `96 ved å utvide 
sortimentet til å følge “geekenes” 
livssyklusen. Dvs. slengt på flere 
produkt kategorier som for eksempel 
“Hjem og Fritid”. Slik at når 
“geeken” flytter ut fra hjemmet, så 
skal kunden kunne velge 
elektroniske produkter til hjemmet i 
samme butikk som kunden finner 
produkter til Gamer PC’en. Butikken 
vokser med kunden.  
o de som var ute etter avansert utstyr? 
(”nerdene” )  
o Ved å sørge for å tilby et bredt 
sortiment av det nyeste og beste som 
er å oppdrive. Samt holde på 
“kjerne” produktene så holder vi på 
våre “geekere”.  
o Har primærmålgruppen endret seg 
gjennom årene?   
o Primærmål gruppen er og blir den 
samme. Men man har tilpasset 
strategien noe for å få med seg andre 
målgrupper.  
o Har varetilbudet endret seg? 
o Vi har vokst med 
primærmålgruppen. Og utvidet for å 
fange opp flere kunde grupper.  
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o Kundekrets - fra nerder til 
hjemmevideo? 
Hvem var/er konkurrentene? -­‐ Kan nevne NetOnNet, Dustin, Elkjøp og 
Expert som de største. Ellers har vi jo slike 
som PSdata, Netshop og MPX.no (En del av 
konsernet men dog en konkurrent av 
Komplett.no).  
 
Komplett.no har lenge vært en suksess  -­‐ Hvilken betydning har fremveksten og 
satsningen på e-handel i denne 
sammenheng? 
o For distribusjonsløsning/kost? 
o Stor betydning. Det hjelper ikke å ha 
en god butikk om vi ikke har en 
kostnads effektiv logistikk løsning. 
Så for å holde på kundene og hente 
inn nye, må vi være innovative og 
sørge for hele tiden å holde oss 
oppdaterte på avtaler og tjenester 
som kommer kunden til gode.  
o For markedsføringsløsning/kost? 
o Stor betydning. Veksten har gitt oss 
nye muligheter og markedsmuskler 
som gjør at vi kan nå flere 
eksisterende, nye og potensielle 
kunder etter hvert som vi vokser. 
Noe som også har økt budsjettene og 
forhandlingskraften oven for våre 
samarbeidspartnere.  
o For lagerløsning?kost? 
o Lagerløsningene har ført til 
utfordringer ved veksten som har ført 
til at vi må ha tenkt nytt og 
innovativt. Og en effektiv 
lagerløsning som i tillegg reduserer 
drift kostnadene har vært alfa omega 
for vår suksess.  
o For kundeinteraksjonsløsning/kost? 
o Økning i kunde masse og 
tilgjengelighet har ført til å legge om 
kunderelasjonen for å tilpasse oss 
plattformene kunden våres er på. Og 
for å dekke bredden av 
kommunikasjonskanaler kundene 
våre foretrekker.  
o For leverandør/varekost inn? 
o Økt volum fører til økt innkjøps 
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kraft.  
o For internasjonalisering? 
o Komplett.no er en egen Norsk 
nettbutikk. Med søster butikker i 
Sverige og Danmark. Driften der er 
et resultat av suksessen Komplett.no 
har gjort i Norge. Men strategien er 
ikke nødvendigvis den samme.  
 
Mange har prøvd – ikke alle har lykkes  -­‐ hva mener du er grunnen til deres suksess? 
o Timing? 
o Komplett.no timet riktig når det 
gjaldt å satse på e-handel. Kom på 
banen som en av de første store 
elektronikk aktørene, at vi handlet 
tidlig har gitt kraftig lærings kurve 
som vi har utnyttet underveis. 
o ”Det var først og fremst 
innovasjonen av internettet som 
skapte et helt nytt marked som vi 
trengte” 
o   
o Tidlig erfaring? 
o Vår tid i bransjen gir oss et fortrinn 
da vi har testet ut, feilet og lært av 
feilene våre. Og at vi tilpasser oss 
utviklingene i den grad det er mulig.  
o Alle punkter ovenfor 
o Nøkkelfaktorer – eks tidlig 
kostnadseffektivitet pga tidlig e-
handels konsept? 
o Ved å være våkne i timen og fulgt 
med på utviklingene og tilpasset oss 
deretter.  
o Hvordan dere har ledet bedriften 
o I utgangspunktet er Komplett.no en 
gründer bedrift. Men å drifte som en 
gründer bedrift fungerer kun opp til 
en viss størrelse. Som Eric Sandtrø 
selv sa; “ Det gjelder å få ansatt folk 
som er bedre enn meg til f.eks. salg, 
markedsføring, logistikk osv. “. 
Dette for å sakte med sikkert 
innlemme faglig innhold i driften og 
klare å følge med på utviklingen og 
kommunikasjonene i markedet. Om 
ledelsen ikke klarer å tilpasse 
markedsutviklingen og bedriftens 
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utvikling så har den blitt endret.  
 
På tross av deres suksess, er det andre - e-handel har 
jo hatt en eksplosiv vekst løpet av de siste årene   -­‐ Har dere merket økende konkurranse? -­‐ I en periode merket vi at det var flere gode 
aktører som kom på banen. Det er “enkelt” å 
starte en butikk. Det som er utfordrende er å 
drive en butikk kostnadseffektivt. Noe vi har 
klart. Dette ble veldig tydelig i årene 2007-
2012 (Finanskrisen). Vi har nå langt færre 
konkurrenter, men de er større og har større 
muskler som gjør at det er mulig for dem å 
holde seg flytende. Noen klarer til og med å 
tjene litt penger.   
o Hva slags konkurransefortrinn har 
dere nå?  
 Endringer fra tidligere 
 Milepæler   -­‐ Av det vi kan se så er det driftsfordeler. Vi 
klarer å drive en stor butikk langt mer 
kostnadseffektivt enn våre konkurrenter. 
Samt at vi har annet enn fysiske produkter 
og tjenester å tilby.   
 -­‐ Hvordan kom det seg at Komplett.no valgte 
sin første e-handels løsning?  
o Hva trigget dere? 
o Til å begynne med så var Komplett.no 
(da kjent som Komplettdata) en kjede av 
butikker. De fysiske butikkene var 
populære utenom de geografiske 
områdene de opererte i, og tilegnet seg 
en distributør løsning, ved at kunder 
kunne bestille direkte fra lageret via en 
“katalog” som lå på nettet. Det var 
enklere og billigere å ha en 
“elektronisk” katalog, noe som gjorde at 
vi enklere og hyppigere kunne justere 
priser uten å dra på oss ekstra kostnader 
ved å “trykke” opp nye kataloger . 
Denne “katalogen” utviklet seg til å bli 
en nettbutikk.  
 
Hva slags barrierer har komplett.no vært igjennom?  
Mange.  
Markedet endrer seg stadig vekk, kjøpemønster, 
kunde krav, og produkt sortiment og antall økende 
aktører.  Friheten fra å ha en gründer gruppe, til 
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mange aksjonærer til en hoved aksjonær. 
Komplett.no kan sies å være flaggskipet i konsernet. 
Men fokuset på ekspansjon innenfor andre kunde 
grupper kan til tider ta fra fokuset til ekspansjon 
innen den enkelte butikken. Strammere økonomiske 
tider og fokus på kostnads besparelse. Samt felles 
resurser på øvrige konsern tjenester begrenser også 
utviklingsmulighetene til dels.  
Avslutningsvis: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Helhet 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tilbakeblikk  
Noe jeg vil legge til 
Oppsummere funn  
Hvis vi skulle «karikere» deres strategihistorie og sa 
at  -­‐ dere i utgangspunktet gikk på «nerdene» 
som kjøpte «bits for selvbygging» og derfor 
valgte en kosteffektiv marketing- og 
distribusjonsløsning. De etablerte lot dere 
være i fred, fordi dere ikke gikk på deres 
kunder og fordi de ikke kunne være så 
kosteffektive som dere. Etter hvert, som dere 
løste alle problemer som fulgte med e-
handelsløsningen og ble proffe, utvidet dere 
varetilbudet og gikk på mere høymargin 
produkter og mer betalingsvillige kunder – 
og dermed invaderte dere markedet til de 
etablerte og utkonkurrerte dem – vil du si at 
dette er en riktig beskrivelse av historien? -­‐ I hvilken grad ikke? -­‐ Strategien var enkel. Frem til 2006-2007 
jobbet vi for å kutte ledd og tilby et bredt 
sortiment for kravstore kunder. Det stemmer 
ikke at de etablerte lot oss være i fred. Men 
det var uro i markedet. Det nettet  handlet 
om var det ikke alle som hadde troen på. Det 
ga oss spillerom til å etablere oss som en 
ledende aktør. I mens de fleste av 
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konkurrentene våre hadde fokus på 
distribusjon delen klarte vi å fange 
sluttbrukerne. Samt at vi utnyttet stordrift 
fordeler ved å få tak i “high end” produkter 
direkte fra leverandører/produsenter som 
gjorde at vi kunne selge i større volum og 
mindre risiko enn mange av våre 
konkurrenter. Marginene ville da være 
tilsvarende våre konkurrenter med 
stordriftsfordelen ga oss lavere kostnader.  -­‐ I hvilken grad vil du si at strategien utviklet 
seg langs en på forhånd planlagt vei – eller 
ble den til etter hvert? -­‐ Primærstrategien til Komplett.no har holdt 
seg, “ Vi kutter ledd”, med justeringer for å 
tilpasse seg markedet og systemplattformer 
våre kunder velger å bevege seg i, og 
kommunisere via.  -­‐ I den grad den ble til etter hvert – var det 
fordi dere fulgte noen prinsipper – eller ble 
dere drevet av omstendighetene? 
 
 
 
Har du noe du vil si avslutningsvis?  
Har her fokusert på Komplett.no butikkene som er 
en del av konsernet Komplett Group AS.  
I konsernet så er det flere delte funksjoner for 
butikkene. Man har blant annet delt økonomi avd., 
logistikk, kundesenter, retur, innkjøp, utvikling og 
marked. Noe som drar kostnadene noe ned på selve 
butikken. Men som begrenser hastigheten for 
utvikling. Samtidig det å drive slikt, gjør at man får 
mange stordrifts fordeler, ved at man har større 
innkjøpskraft, markedskraft og logistikk kraft. Man 
kan drifte en butikk via en kraftigere system 
plattform, og dele kostnaden.  
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Vedlegg 7          12.04.13 
Båndopptak med tillatelse fra respondenten.      
Respondent 1 - Christopher Michel Iversen 
Oppsummering av intervju      
Punktene er ikke i kronologisk rekkefølge med det mener vi at vi har hørt på båndopptaket og 
skrevet ned det viktigste fra intervjuet.   
Innledningsvis  
• Nye store aktører Dustin 
• Sammenslåingen av Norek og Komplett, det som tidligere het Komplett Data var 
viktig, fordi den ene drev med distubrusjons kanal og den andre var for sluttbrukere. 
De to kunne styrke hverandre og ble til slutt hentende; Komplett Group” 
• Til en hvis størrelse, tøffer kår når du får en stor størrelse 
• Litt under radar, blir større – når de kom inn i varmen, kom det  
• ÅPEN DIVISJON    
• 10000 data geeks samles på et sted for å spille og dele data kunnskaper 
• og nettbutikken som Komplett data, ble slått i sammen komplett, sammen med Norek 
data. Forskjellen på de to var at den ene var dist  
• Dixi eier Elkjøp 
• BTC  
• MPX = sikter seg mer mot de vanlige  
• Komplett no er veldig teknisk  
• Home hjem og interiør  
• Blush helt nytt konsept, eventyrlig vekst. Utvklingen på netthandel for sminke har 
eksplodert, mer en bransjen antok den skulle gjøre. Helt annen bransje, helt annen 
kundegruppe. 
• Suksess fordi komplett har et så sterkt rennomme  
• Vanskelig å drive så stor  
• Komplett er tilgjengelig 24/7 
• 70 millioner besøk i 2012  
• Synlige  
• Mange som bruker sidene som søkemotor  
• Rød tråd gjennom alle sidene  
• Felles plattform  
• En løsning / implementere  
• Suksess kriterier  - symbiose effekt – produktstyring – rette produkt til rett pris og rett 
tid. Fange opp interessen. Må gi markedet et behov  
• Tilgjengelig på mobildata  
• 745000 aktive kunder  
• kjøpshjelp  
• fleste har mellom 0800 – 1600, men de fleste handler mellom 1800 og 20.00 
• tilstede på facebook  
• hovedsponsor for TG – alltid deltatt i LAN party  
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• 16000 ulike produkter på lageret  
• fortsatt geeken som er hovedaktørene 
o Var ikke de første ute, med de vanlige kundene.  
• Søkemuligheter på nettsiden,  
• 33 sendingstidspunkter  
• BTB – ikke veldig stor 
• Hvem hadde trodd E-handel skulle få en så sentrale rolle i hverdagen  
•  Desto tidligere, desto større er sjansen for å lykkes, konkurransen er knallhard 
• BTC  
• Lageret nøkkel suksessen –  
• En ordre hvert 21 sekund  
• 5,1 million enheter løpet a 
• Flinke til å lytte  
• Engasjerende ledere  
• Langsiktig investeringer  
• 2012 (Skandinavia)  
• Komplett har en Retail store   
• Lederne har vært flinke til å høre på markedet, ikke leve i sin egen boble  
• Lederne har vært flinke til å involvere alle i bedriften på endringer  
• Hvis du skal fortelle i kort trekk, hvordan vil du beskrive komplett.no sin historie 
 
 
 
 
Hva kjennetegne til Komplett.no sin strategiplan? 
Innovativ, målrettet, kreativ,  
Har dere gjennom årene endret deres strategi / tilpasset?  
Ja, vi har faktisk hatt en strategiplan som vi har tatt utgangspunkt i hele veien. Men fin 
justerte den på grunn av trender, endringer og kjøpemønster  
Hvem var deres primær målgrupper når dere startet opp?  
Geekene, og det er fortsatt vår primærhovedmålgruppe 
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Vedlegg 8        06.05.2013 11:39:00  
Respondent 2 - Stig S. Johannessen  
Mail 
Fra : Gruppeleder 
Til : Stig S. Johannessen 
Emne : Hovedoppgave 2013 Strategi 
Hva heter du?   
Stig S. Johannessen (33 år) 
Hvilken stilling har du? 
Markedskoordinator Komplett.no. Jobber med salg/markedsføring/sosiale medier. 
Hvor lenge har du jobbet i Komplett.no?   
Siden januar 2001 med alt fra lager, retur og siden 2004 salg/marked/web. Jobbet på lageret i 
noen få måneder i starten av 2001, deretter returavdelingen for så fra 2004 salg/marked og 
prosjektlederarbeid rundt webutvikling. Siden 2010 utelukkende jobbet med 
markedsføring/sosiale medier. 
Hvor godt vil du si at du kjenner historien til Komplett.no?    
Svært godt. 
Hva er dine erfaringer med temaet? 
Bra.  
Hvem var primær målgruppen/kundene deres i startfasen?    
Nå var jo ikke jeg med fra starten i 1996, men jeg var jo kunde den gangen så jeg kjenner 
ikke godt til strategiene fra den gang om det i det hele tatt var noen. I starten var det jo 
nerdene/hjemmebyggerene som var primærkundene, men ikke minst de som handlet på 
internett allerede den gangen selv om Komplett også i en del år besto av fysiske Komplett 
Data butikker rundt i Norge. Den gangen hadde jo Komplett også utelukkende 
datakomponenter og lyd/bilde/foto/hjem&fritid ol. er jo kategorier som har kommet gradvis 
inn i sortimentet siden den gangen utover 2000 tallet. Parallelt med dette har man jo også gått 
fra å være en veldig “geeky” butikk til å nå ut til en langt større kundegruppe med et mye 
bredere sortiment med over 10000 aktive produkter til enhver tid. 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Hvordan oppstå Komplett?  
Det hele startet i 1991 i Sandefjord i Norge med Norek stiftet av Eric Sandtrø. Eric hadde 
stadig behov for nye dataartikler, som musematter, datamuser og dataledninger. Han syntes 
det var for dyrt, og så etter muligheten til å kjøpe direkte fra kilden i Asia. Men for at dette 
skulle bli lønnsom møtte han kjøpe store kvantum. Dette medførte at han atskillige artikler til 
overs. Han solgte til venner, for deretter å utvide til skoler og butikker. Etterhvert vokste e 
dette til seksapet Norek.no 
Hvilken betydning har fremveksten og satsningen på e-handel i denne sammenheng?   
Det er ingen tvil om at det å ha vært veldig tidlig ute med netthandel og få de volumene vi har 
hatt svært mye å si for å holde kostnadene på de ulike punktene her så lave som mulig. Ikke 
minst har minst har det sikret oss at vi har gode direkteavtaler ol. med de store produsentene. 
Når det gjelder lagerløsning ol. som dere har sett har det også muliggjort store investeringer 
som Autostore og andre løsninger som gir oss en svært kostnadseffektiv lagerdrift og store 
fordeler i dagens tøffe marked.  
Mange har prøvd – ikke alle har lykkes hva mener du er grunnen til deres suksess?  Det er 
ingen tvil om at både timingen ved å være tidlig ute og bygge kompetanse og et stort miljø på 
netthandel har hatt mye å si for Komplett.nos suksess, men ikke minst en at man har sikret 
seg gode direkteavtaler og også drevet med distrubusjon. En dyktig ledelse har naturligvis 
vært en viktig del og som nevnt over har store investeringer i lagerløsninger, ERP-system 
(SAP), bygge intern kompetanse virkelig vært med på å gi oss styrke for sunn, effektiv og 
god drift. Jeg vil nok også trekke frem menneskene som jobber i Komplett hvor mange av oss 
nå sitter med mangeårig erfaring med netthandel og at mange av oss har vært med i “gamet” i 
mange år. Komplett Group vil jeg på mange måter si jobber som et stor team, og det er super 
viktig”  Vil også påpeke at lederene har vært dyktige fra dag 1 og spore potensiell teknolgier 
som kan komme godt i vårt favør, som jeg har nevnt ovenfor har jo de lagt mye penger i vårt 
stilige lager, nemlig autostore.  
 Når ansatte har vært i Komplett i over 10 år mottar man et knivsett med flotte kjøkkenkniver 
og de har det etter hvert blitt delt ut veldig mange av. Vi ser jo også at folk som har sluttet 
faktisk kommer tilbake etter noen få år da de savner Komplett.   
På tross av deres suksess, er det andre - e-handel har jo hatt en eksplosiv vekst løpet av de 
siste årene. Vi har helt klart merket større konkurranse, men også sett mange mindre aktører 
feile oppigjennom. Noen store fordeler som vi har hatt er bla. at vi fusjonerte med vårt største 
konkurrent MPX/Itegra, oppkjøpet av inWarehouse.se og nå sist men ikke minst 
Webhallen.se. Mye av fortrinnene vi har er jo nevnt over, men nå med Canica som en 
kapitalsterk og langsiktig eier har gjort konsolideringer som disse mulige. Vi er fortsatt ikke 
store totalt sett sammenlignet med for eksempel Elkjøp i Norge, men vi er helt klart størst på 
netthandel. Noen milepæler er som nevnt oppkjøpene nevnt over men ikke minst overgangen 
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til SAP som ERP-system, byggingen av Autostore som du jo har sett. Dette har over lang tid 
vist seg å være meget viktig. Eksakt hvordan nettbutikken i 1996 ble laget kjenner jeg ikke 
til, men vi har i alle år kjørt en 100% egenutviklet løsning. Når det gjelder systemene bak 
kjørte man frem til noe før 2000 en butikkløsning som het Quick før man gikk over på 
Multicase. I 2004 gikk vi over på SAP som vi bruker i dag. En liten oversikt over 
milepæler/barrierer finner man også på http://no.wikipedia.org/wiki/Komplett  
Hvis vi skulle «karikere» deres strategihistorie og sa at dere i utgangspunktet gikk på 
«nerdene» som kjøpte «bits for selvbygging» og derfor valgte en kosteffektiv marketing- 
og distribusjonsløsning. De etablerte lot dere være i fred, fordi dere ikke gikk på deres 
kunder og fordi de ikke kunne være så kosteffektive som dere. Etter hvert, som dere 
løste alle problemer som fulgte med e-handelsløsningen og ble proffe, utvidet dere 
varetilbudet og gikk på mere høymargin produkter og mer betalingsvillige kunder – og 
dermed invaderte dere markedet til de etablerte og utkonkurrerte dem – vil du si at 
dette er en riktig beskrivelse av historien?    
Da vil jeg si at du treffer meget meget godt! (Nesten så jeg skulle skrevet det selv faktisk) 
Man skal ikke mange årene tilbake for å huske at folk flest var redde for å handle på nett, 
men de siste årene har vi jo sett at vi stadig vekk treffer enda større kundegrupper. Det unge 
segmentet som handlet hos oss for 10 år siden er nå vokst opp og har da vareutvalget man 
ønsker skal man etablere seg med for eksempel hvitevarer. Fredag lanserte vi våre nye 
reklamefilmer som du finner på:  
http://www.youtube.com/watch?v=Te64PGl6U4Q og 
http://www.youtube.com/watch?v=zK__QIOE9dg og disse starter  
på TV I dag. Som du kanskje legger merke til har vi endret payoff fra “Trusted by geeks 
since 1996” til “Hele Norges nettbutikk”. Dette betyr ikke at vi glemmer geeksa, men at vi 
jobber enda bredere og vi vil fortsatt bruke Trusted by i de kanaler og arrangementer som TG 
ol. hvor det passer bes  
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Vedlegg 9        12. mai 2013 9:17 
Respondent 2 - Stig S. Johannessen   
Mail     
Fra : Gruppeleder 
Til : Stig S. Johannessen 
Emne : Bacheleroppgave Komplett / Resultater 
 
• Hvordan stiller ledere i komplett seg til nye teknologier på markedet?  
• Forekommer det at lederne stiller seg kritisk til nye pilotprosjekter på grunn av 
ønske om å sikre bedriften dagens lønnsomhet og rask avkastning på 
investeringer, og har de oftest en kort tids horisont på investeringer?  
• Hvordan prosedyrer har dere identifisering av nye innovasjoner (teknologier på 
markedet)   
”Distruptiv teknologi har en tendens å stoppe opp når det skal stilles vurderinger 
vedrørende den strategiske delen” 
• Hvordan vil du si Komplett stiller seg til utsagnet ovenfor?  
• ”Komplett er en stor aktør innen E-handel, dere har sikkert rutiner for hvordan 
dere forhører dere med eksisterende kunder hvorvidt deres produkter er 
innovative?”  
• Hvordan undersøker Komplett at nye produkter er innovative? (Hvem forhører dere 
med?  
• Hvordan analyser gjør dere for å identifisere det fremtidige markedet?  
• Komplett i oppstartsfasen. I begynnelsen var dere små aktører som var i 
skyggen, dere jobbet kontinuerlig med strategier for å være nyskapende. 
Hvordan vil du stille deg til følgende spørsmål:  
• Er Komplett fortsatt like dyktige på å være nyskapende nå kontra Komplett i 
oppstartsfasen?  
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Vedlegg 10        12. mai 2013 kl. 21:12 
Mail 
From : Stig S. Johannessen  
To : Gruppeleder 
Subject: RE:Bacheleroppgave Komplett / Resultater 
  
Hvor stor andel av omsetningen i elektronikkmarkedet i Norge foregår via e-handel (ca 
andel)? 
Kan se ut som om det er 16mrd. Årlig ut i fra 
http://www.elektronikkbransjen.no/Fagbladet/Utgaver/2013-01/RASKEST-VEKST-PAA-
NETT, men usikker på om det er ting ut over elektronikk også. Forsøkte å finne noen andre 
tall men finner ikke noe. Komplett.no har jo som kjent i overkant av 1.5mrd av dette. 
 Hvordan stiller ledere i Komplett.no seg til nye teknologier på markedet? 
 Litt usikker på om du tenker på teknologi ift. produkter eller løsninger, men generelt vil jeg 
si meget positivt til begge deler. Særlig at vi var tidlig ute med automatiserte lagerløsninger 
og ikke minst er svært avanserte løsninger for IT-drift ol. 
Hvordan identifiserer dere nye innovasjoner (teknologier på markedet) som kan utvikle 
selskapet videre?  
Rundt valg av IT-løsninger/logistikkløsninger ol. så gjøres dette av prosjektgrupper som 
kartlegger behov/ønsker mm. Vi har også en avdeling som heter virksomhetsutvikling som 
jobber med ulike prosjekter. 
Har dere noen metoder for å gjøre dette?   
Ingen spesifikke da dette varierer fra type prosjekt som skal gjennomføres. For webutvikling 
jobber man ut i fra SCRUM metodikk. 
Forekommer det at lederne stiller seg kritisk til nye pilotprosjekter på grunn av ønske 
om å sikre dagens lønnsomhet for bedriften og rask avkastning på investeringer 
Det kan nok forekomme, men såfremt forprosjekter og grunnarbeidet er godt gjort har de 
også stor forståelse for at en del pilotprosjekter gjennomføres. 
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Vedlegg 11        12. mai 2013 21:12:48 
Respondent 1 - Christopher Michel Iversen  
Mail    
From : Gruppeleder 
To : Christopher Michel Iversen  
Subject: Bacheleroppgave Komplett  
 
Hvilken tidshorisont har dere oftest på investeringer? 
Det spørs helt på type investering, ser man på drifts utstyr og større system investeringer går 
de gjerne opp mot 5 år. Ser man på forretningsinvesteringer spenner det seg gjerne mellom 3-
7 år. 
Ny- vinnende teknologi har en tendens å bli nedvurdert når det skal tildeles ressurser til 
drift eller innovasjon; 
 Hvordan vil du vurdere denne prioriteringen i Komplett.no 
Jeg vurderer det ditt at ny vinnende teknologi er en prioritet hos komplett.no. Og det brukes 
betydelig ressurser til å innhente og implementere ny teknologi i drift og innovasjon, men 
innenfor rimelighetens grenser. Eks. En større investering på varelager utstyr innebærer også 
tett oppfølging mot software og hardware utvikling innenfor samme teknologiske område. 
Det er helle tiden oppdateringer av ny software og hardware på drift siden. 
”Komplett.no er en stor aktør innen E-handel, dere har sikkert metoder for hvordan dere 
forhører dere med eksisterende kunder om hvorvidt produkter deres er innovative?” 
Hvordan undersøker Komplett.no at nye produkter/løsninger er innovative? Hvem 
snakker dere med? 
Komplett engasjerer egne byråer til å foreta undersøkelser og bruker analyser med jevne 
mellomrom, samt generelle bransje barometere som er spesifiserte for markedet Komplett.no 
beveger seg i. Ved større system endringer kjøres en undersøkelse til utvalget kundegrupper ( 
B2B eller B2C) dirkete via webbutikken eller via Facebook.   
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Hvordan analyser gjør dere for å identifisere det fremtidige markedet?  
Kan ikke gå spesifikt inn på det, men kan nevne at man holder et generelt øye med 
potensielle markeder ved å se på handle mønsteret til hvermannsen. Ser man at det blir mer 
aktivitet innenfor en produktgruppe som er aktuelt for oss, og det vi identifiserer oss med, 
gjør man en satsning på å utvide eller etablere ny produktgruppe og se hvordan kundene våre 
reagerer. Har vi stor tro på produktgruppen kjøres det også gjerne en markedskampanje for å 
kjøre eksisterende og nye kunder obs på tilgjengeligheten og våre tilbud. 
 
I begynnelsen var dere små aktører som var i skyggen/utfordrerposisjon, dere jobbet 
kontinuerlig med strategier for å være nyskapende. Hvordan vil du stille deg til følgende 
spørsmål: 
Opplever du at Komplett.no fortsatt er like dyktige på å være nyskapende nå 
kontra Komplett.no i oppstartsfasen? 
Jeg opplever at komplett.no er like dyktige på å være nyskapende. Forskjellen nå fra da, er at 
det er mindre synlig utad. Man ser at det med jevne mellomrom er endringer på websiden, 
layout, informasjon og tilgjengelighet. Synlighet i startsfasen henger sammen med at det var 
færre like aktører og .com hyppen, mye vokste fort og ble hyppet opp, før det så flatet ut. 
Suksessen var synligere når bransjer var yngre. Det er langt mer som blir gjort av nyskapende 
ting nå enn for 12-17 år siden. 
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Vedlegg 12 
 
